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OCI SIVA S.A.S - Oficio N° 032 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 PRIMER TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2026.

Cordial Saludo,

En cumplimiento de las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993, decreto 648 de 2017 en su Rol de
seguimiento y evaluacién asignado a las Oficinas de Control Interno, ARTICULO 2.2.21.4.7. Relacién
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 coordinacion 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 atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird 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 atencién 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 primer trimestre de la vigencia 2026, 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: 16 folios.

Atentamente,

ORIGINAL FIRMADO

MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE
Jefe de Oficina Control Interno
Sistema Integrado de Transportes de Valledupar SIVA S.A.S
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OFICINA DE CONTROL INTERNO
SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE DE VALLEDUPAR SIVA S.A.S.

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS
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ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2026

VALLEDUPAR, CESAR
ABRIL 23 DE 2026
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD
PRIMER TRIMESTRE DE 2026

Dirigido a : JAIME ANDRES GONZALEZ MAESTRE
Gerente General SIVA S.A.S

Fecha de Presentaciéon : abril 23 de 2026

Periodo de informe : Corte 31 de marzo de 2026

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 atencion, 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 primer trimestre de 2026.

Periodo Evaluado: primer trimestre desde el Primero (1) de enero al treinta y uno (31) de
marzo de 2026.

La Oficina de Control Interno del SIVA SAS, verifica y evalua el cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el Plan de Accién, 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
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 informacion; y con el fin de garantizar
el principio de Transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas,

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
Tel: 314 303 4175 I‘]OtiﬁCC}ICiOnESjUdiCiO|ES@SiVO,gOV.CD ® @setpvalledupar  @sivavalledupar

- i Sisterna Estratégico de Transporte
Valledupar - Cesar www.siva.gov.co B Bobiico de valletupar - VA BAS




VERSION: 02

GESTION DE EVALUACION Y CONTROL
r p VIGENCIA:23/12/16
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y
= RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD A

SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE PAGINA 4 DE 32
L PRIMER TRIMESTRE DE 2026

presentados por la Oficina Juridica el primer informe trimestral de seguimiento y
evaluacion al manejo de las peticiones y solicitudes que la ciudadania interpuso ante la
entidad, que fueron recibidas y tramitadas en el primer trimestre de 2026.

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control Interno OCIl 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
Unica.

Gestion Infraestructura: Realiza analisis 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. 007 de operaciones Primer trimestre de 2026

Informe trimestral No. 007 de PQRSD enviado por MOVIVALLE.

<\

ANENENENAN

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, Investigacion y Sancién de Actos
de Corrupcion 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
misién 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 la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera 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 corrupcion 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.

A continuacién, se relaciona la metodologia empleada para revisar y analizar la
informacion de las PQRSD recibidas durante el periodo evaluado: Se descargd la
informacion de Gestion Documental seleccionando el rango de fechas correspondiente al
periodo evaluado en el presente informe (enero a marzo de 2026).

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
Tel: 314 303 4175 I‘]OtiﬁCC}ICiOnESjUdiCiO|ES@SiVO,gOV.CD ® @setpvalledupar  @sivavalledupar

- i Sisterna Estratégico de Transporte
Valledupar - Cesar www.siva.gov.co B Bobiico de valletupar - VA BAS




VERSION: 02

GESTION DE EVALUACION Y CONTROL
r ] VIGENCIA:23/12/16
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y
RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
ssTeus e RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 5 DE 32
TR TR PRIMER TRIMESTRE DE 2026

4. MARCO LEGAL:
v" Constitucidn Politica de Colombia.

v 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 corrupcién
administrativa”.

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

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

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

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

v 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 otras disposiciones”.

v Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

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

v Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancion 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 anticorrupcién. Ley 87 del 29 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.

v" Resoluciéon 139 del 2017 que reglamenta y determina el tramite interno de las PQRS,
la manera de resolverlas y la clasificacion de las mismas.

v' 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
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Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 —
actualizacion Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

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

v 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 presentaciéon, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

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

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

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

v 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 peticion: 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 actuacion 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 Peticidn puede ser ejercido a través de modalidades tales como:

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.
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Buzén de Sugerencias: Este canal de comunicacién 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 resolucion de una situacion juridica, la prestacién de un
servicio, o requerir informacion.

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

Peticion (Solicitud de copias o de informacién documentada): Accion a través de la
cual el usuario, de manera respetuosa solicita copia de documentos o informacion
documentada con 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 atencion a los mismos, ya sea de caracter administrativa o por
presuntas conductas no deseables de los funcionarios de la entidad.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion 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.

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 con el articulo 39° de la Ley 489 de 1998 entran en esta
clasificacién 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.
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5. CUERPO DEL INFORME:

Recepcion y respuesta de las Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y
Denuncias para el seguimiento al primer Trimestre de 2026 y valoracién del periodo
enero, febrero y marzo de 2026.

En el primer trimestre evaluado se recibieron primer trimestre se recibieron un total de 40
PQRSD, de las cuales 32 fueron solucionadas oportunamente, alcanzando un nivel de
gestion del 80%. No obstante, quedaron 8 PQRSD en tramite, equivalentes al 20% del
total recibido, 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 relacion al seguimiento del primer trimestre de 2025, en el cual
se recibieron un total de ochenta (80) P.Q.R.S.D., con una diferencia de 40 PQRSD para
el 2026.

Del total de 40 PQRSD, de las cuales 32 fueron solucionadas oportunamente, alcanzando
un nivel de gestién del 80%. No obstante, quedaron 8 PQRSD en tramite, equivalentes al
20%, 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 31
de marzo de 2026.

A continuacion, se dan a conocer las solicitudes de P.Q.S.R.D. recibidas durante los
meses del Primero (1) de enero al treinta y uno (31) de marzo de 2026 en la entidad.

PQRSD RECIBIDAS:

Segun el informe consolidado, la distribucidn mensual de las solicitudes durante el primer
Trimestre fue la siguiente:

DETALLE ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

TOTAL, PQRS RECIBIDAS 16 8 16 40

TOTAL, PQRS SOLUCIONADAS 14 8 10 32

TOTAL, PQRS EN TRAMITE 2 0 6 8

Fuente: primer informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de usuarios oficina juridica
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PQRSD RECIBIDAS, SOLUCIONADAS Y EN TRAMITE

20 16,
10
2
0
ENERO FEBRERO MARZO

m TOTAL PQRS RECIBIDAS m TOTAL, PQRS SOLUCIONADAS mTOTAL, PQRS EN TRAMITE

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

Analisis: Durante el primer trimestre se recibieron un total de 40 PQRSD, de las cuales
32 fueron solucionadas oportunamente, alcanzando un nivel de gestion del 80%. No
obstante, quedaron 8 PQRSD en tramite, equivalentes al 20% del total recibido. El mes
con mejor desempenfio fue febrero, logrando el cierre del 100% de las PQRSD recibidas.
Por el contrario, marzo presenté el mayor numero de solicitudes pendientes, con 6 casos
en tramite, lo que evidencia la necesidad de fortalecer el seguimiento y cierre oportuno de
las PQRS para evitar acumulacion y retrasos en la atencion.

Enero 16 14 87,5% 2 12,5%
Febrero 8 8 100% 0 0%
Marzo 16 10 62,5% 6 37,5%
Total 40 32 80% 8 20%
Trimestral

El analisis consolidado del comportamiento trimestral de las PQRS permite evidenciar lo
siguiente:

1. Enero: se mantuvo un nivel de gestion satisfactorio, alcanzando un porcentaje de
cierre del 87,5%, con unicamente dos solicitudes en estado de tramite, lo que
refleja una adecuada capacidad de respuesta y seguimiento por parte de la
entidad.

2. Febrero: Se obtuvo el mejor desempeno del periodo evaluado, registrando un
cumplimiento del 100% en la atencion y cierre de las PQRSD radicadas, sin
existencia de casos pendientes, situacion que evidencia eficiencia operativa y
oportunidad en la gestién de requerimientos.
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3. Marzo: se identificd un incremento representativo en las PQRSD pendientes de
solucion, alcanzando un 37,5% del total recibido en dicho mes, equivalente a seis
casos en tramite. Este comportamiento puede estar asociado a un aumento en la
demanda de solicitudes, limitaciones en la capacidad operativa o demoras en los
tiempos de respuesta y gestion interna.

Solicitudes de PQRSD recibidas en la entidad durante el primer Trimestre de la
vigencia 2026:

Observacién de la OCIl: Como resultado del seguimiento efectuado al comportamiento
de las PQRSD durante el periodo comprendido entre enero y marzo de 2026, se evidencié
que la entidad recibié un total de 40 solicitudes, de las cuales 32 fueron resueltas
oportunamente y 8 permanecian en tramite al cierre del periodo evaluado. En este
sentido, la Oficina de Control Interno considera necesario fortalecer los mecanismos de
seguimiento, control y trazabilidad de las PQRSD, mediante la definicion de responsables,
establecimiento de tiempos maximos de atencion, alertas de vencimiento e indicadores de
gestién, con el propdsito de reducir la acumulacion de casos pendientes y garantizar
respuestas oportunas, eficientes y acordes con los principios de calidad, transparencia y
mejora continua.

PQRSD con respuesta extemporanea: Durante el periodo de seguimiento
correspondiente al primer trimestre de 2026, no se evidenciaron peticiones con respuesta
extemporanea. Las solicitudes resueltas fueron atendidas dentro de los términos legales
aplicables, conforme a lo dispuesto en la normatividad vigente en materia de derecho de
peticion.

PQRSD sin respuesta: Una vez efectuada la revision de los registros de ventanilla unica
y de los oficios radicados con corte a 31 de marzo de 2026, se identificé que, de las 40
solicitudes recibidas durante el primer trimestre de la vigencia, ocho (8) se encontraban en
tramite. No obstante, de acuerdo con la verificacion realizada con el responsable de
ventanilla Unica, dichas solicitudes aun se encontraban dentro de los términos legales
para emitir respuesta, por lo cual no se configuraban peticiones vencidas ni sin respuesta
al cierre del periodo evaluado.

Asi mismo, se dejo constancia de que el restablecimiento de términos previsto en el
articulo 4 de la Ley 2207 de 2022 continua vigente desde el 18 de mayo de 2022, razdn
por la cual las solicitudes deben seguir siendo tramitadas y respondidas conforme a los
plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y demas disposiciones aplicables.

PQRSD RECIBIDAS POR NATURALEZA:

Teniendo en cuenta la informacién anteriormente relacionada, se evidencia que durante el
primer trimestre evaluado, con fecha de corte al 3 de marzo de 2026, se recibieron y
gestionaron un total de cuarenta (40) P.Q.R.S.D., las cuales fueron remitidas a los
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funcionarios o dependencias competentes segun la naturaleza de cada caso. La
clasificaciéon de las solicitudes fue la siguiente: veintitrés (23) sugerencias y/o solicitudes,
equivalentes al 57,5% del total; once (11) peticiones, correspondientes al 27,5%; y seis (6)
quejas, representando el 15%. No se registraron reclamos ni denuncias, manteniéndose
ambas categorias en cero (0%).

Dentro del grupo de sugerencias y solicitudes, se identificé una mayor recurrencia en
requerimientos relacionados con certificaciones laborales, solicitudes de informacion
institucional y consultas generales, siendo estos los asuntos de mayor predominio durante
el periodo analizado.

Es importante resaltar que no se recibieron denuncias asociadas a presuntos actos de
corrupcion u otras situaciones similares. Asimismo, no requieren respuesta formal
aquellos comunicados de caracter meramente informativo, expresiones de agradecimiento
por parte de los grupos de valor y copias de respuesta emitidas por otras entidades, toda
vez que no constituyen una peticion en los términos establecidos por la normatividad

vigente.

v" Reclamos se mantuvieron en 0.

v" Denuncias 0

v" No se recibieron denuncias por actos de corrupcién y otra situacion.

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

P.Q.R.S.D. POR CLASIFICACION
SUGERENCIAS Y/O SOLICITUDES 14 3 6 23
QUEJAS 0 2 4 6
PETICIONES 2 3 6 11
RECLAMOS 0 0 0 0
DENUNCIAS 0 0 0 0

Fuente: Primer informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de usuarios oficina juridica 2026
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ATENCION DE PQRSD POR AREAS:

Durante el primer trimestre se recibieron un total de 40 P.Q.R.S.D., evidenciandose una
mayor concentracion en los procesos relacionados entre el Area de Operaciones y el Area
Juridica, con 17 casos equivalentes al 42,5% del total. Le sigui6 el Area Juridica de
manera individual, con 15 solicitudes correspondientes al 37,5%. Por su parte, Gerencia
en articulacion con el Area Juridica registré 4 casos, representando el 10%; el Area de
Infraestructura con el Area Juridica presenté 3 casos, equivalentes al 7,5%; y finalmente
el Area Financiera con el Area Juridica registré 1 caso, correspondiente al 2,5% del total.
La informacion se fundamenta en el primer informe trimestral de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, asi como en la caracterizacién de usuarios de la

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

Analisis: El analisis de la distribucion de las P.Q.R.S.D. evidencia que el 80% de los
casos recibidos se concentra en el Area de Operaciones - Area Juridica y en el Area
Juridica, las cuales registraron 42,5% y 37,5% respectivamente. Este comportamiento
refleja que los procesos operativos, contractuales, administrativos y de atencion a
usuarios representan los principales focos de requerimientos, reclamaciones y solicitudes
dentro de la organizacion, debido al alto nivel de interaccion con partes interesadas
internas y externas.

De igual forma, el 10% de las P.Q.R.S.D. corresponde a la articulacion entre Gerencia y
Area Juridica, mientras que el Area de Infraestructura - Area Juridica concentra el 7,5% y
el Area Financiera - Area Juridica el 2,5%. Aunque estos porcentajes son inferiores, su
analisis resulta relevante, ya que pueden evidenciar situaciones relacionadas con
contratacion, infraestructura, pagos, obligaciones financieras, tramites administrativos o
decisiones institucionales que requieren control y seguimiento.
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Desde una perspectiva de gestion, los resultados permiten identificar la necesidad de
fortalecer los tiempos de respuesta, la trazabilidad de los casos, el analisis de causas
recurrentes y la formulacién de acciones preventivas y correctivas en las areas con mayor
participacion. Particularmente, el Area de Operaciones - Area Juridica debe ser priorizada,
dado que concentra por si sola casi la mitad de los casos recibidos (42,5%), seguida del
Area Juridica con mas de una tercera parte del total (37,5%).

En consecuencia, se recomienda establecer indicadores especificos por dependencia,
realizar seguimiento periédico a las tipologias de P.Q.R.S.D. mas frecuentes, implementar
estrategias de mejora continua y fortalecer los canales de comunicacion con los usuarios,
con el propdsito de reducir la recurrencia de solicitudes y aumentar la oportunidad y
calidad de las respuestas institucionales

TEMAS REPRESENTATIVOS EN LAS PQRSD:

Durante el primer trimestre del afio 2026, la entidad SIVA S.A.S. recibié un total de 40
P.Q.R.S.D., clasificadas tematicamente de la siguiente manera:

Seis (6) quejas sobre: Queja servicio de transporte, demora en el servicio, atencién de los
conductores

Once (11) peticiones

Solicitud de informacién fue el motivo mas recurrente, con 23 registros, equivalente al
57% del total; de las cuales doce (12) solicitudes de certificacion laboral 52%, cuatro
(4) informacion requerida por entes de control correspondiente al 17%, y no se
registraron acciones de tutela durante el periodo evaluado. Esta caracterizacion
evidencia una tendencia hacia la demanda de informacion 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 publica y garantia efectiva del derecho de peticion.

30
Fuente Informe de PQRSD primer trimestre de 2026 Oficina Juridica, elaboracion oficina control interno

~
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GESTION DE LAS SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

30% 7
52% 12
17% 4

Fuente Informe de PQRSD primer trimestre de 2026 oficina juridica, elaboracién oficina control interno

PETICIONES POR PARTE DE ENTES DE CONTROL.:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a su rol de atenciéon 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 municipal de Valledupar,
los cuales corresponden a solicitud de informacién 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 anénimas:

De conformidad con la ley 1437 de 2011, ARTICULO 16. Contenido de las peticiones.
Toda peticion debera contener, por lo menos, que sefala “... siempre y cuando se
entienda sin perjuicio de que las peticiones de caracter anénimo deban ser admitidas para
tramite y resoluciéon 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 peticion, queja, reclamo, sugerencia y denuncia en la cual
se categorice como anénimo o se desconozca la informacién sobre el destinatario o
solicitante, se fijara la respuesta en la pagina Web, en la seccion 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 notificacion personal al cabo
de los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hard 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, acomparnado de copia integra del
acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la
autoridad que lo expidid, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante
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 informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia
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integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un
lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al
retiro del aviso. En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del
aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificaciéon personal”

ATENCION PQRSD VIRTUAL:

SIVA SAS cuenta con una ventanilla Unica de atencién al ciudadano para registrar las
solicitudes de informacién, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas,
derechos de peticidon y denuncias por actos de corrupcion, ubicada en la Calle 78 # 38-50
Barrio el Provenir 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/pgrsd/

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.

Contactenos — canales de atencién https://siva.gov.co/contactenos/
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 WhatsApp en el area de operaciones.

Mcanales |
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A

| 7 ) Sitema riegraco ok T QYO SASAS.  (O) Goetpraecipr ) @SETPOValeckpar

Calle 78 #38-50 / B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
Tel: 314 303 4175 notificacionesjudiciales@siva.gov.co e @I’ﬁetwc"eduiwl ':5'“0"""50'0130'

- i Sisterna Estrat co de Transporte

Valledupar - Cesar www.siva.gov.co B Liblico de valledupar - SVA SA S



https://siva.gov.co/pqrsd/
mailto:ventanillaunica@siva.gov.co
https://siva.gov.co/pqrsd/
mailto:ventanillaunica@siva.gov.co

SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE
PYE VALLEDUFP

>0 N

Ventanilla unica de

Atencion

Realiza aqui tu peticion, queja, reclamo y/o sugerencia.

ommcion -

CESAR | o

FJ’I VAL

[S[VA™

GESTION DE EVALUACION Y CONTROL

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y
RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD
& PRIMER TRIMESTRE DE 2026

000@000

Buzén: Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.
No 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 disposicién de funcionarios,

contratistas y ciudadania general.
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Es el derecho que tiena toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por
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Informes PQRSD

Por lo anterior y desde su hacer, SIVA SAS cuenta
con un enfogue de atencién centrado en el usuario,
buscando responder a las necesidades y
problemas, facilitando mediante la orientacion y
aplicacién del conocimiento de la normatividad
Institucional y de Ia legislacién vigente, el ejercicio
de los derechos y los deberes de los usuarios para
articular los recursos propios, los existentes en el
sistema. Es asi, como el SIVA SAS ha implementado
una herramienta de apoyo para mejorar la
prestacion de servicios, la cual toma como fuente la
i ién obtenida de | i

derecho de Acceso a la Informacién Pblica Macional Ley I712 del 6 de
marzo de 2014, Decreto 1757 de 1994, Dacreto 1011 de 2006 y Ley 1474 de
2011 que se refiere al Estatuto Anti eorrupeién, en su articulo 76, predica
que"en toda entidad pablica, deberd existir por 10 mencs una

dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
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Contactenos
Datos de Contacto

Canales de atencion y pida una cita

Presencial Direccion: Calle 78 N° 38-50, Barrio
Porvenir
Teléfono: +57 314 303 4175

Sistema Integrado de Transporte De Valiedupor SIVA SAS

Direccion: Calle 78 N° 38-50
Barrio: Porvenir.

Municipio: Valledupar, Cesar

Tel Conmutador: +57 314 303 4175

Linea anticorrupcion: +57 (605)5898302

Codigo Postal: 200003

Dias de atencién al Publico: Lunes a Viernes
Menos Festivos

Correo Institucional: ventanillaunica@siva.gov.co
Correo anticorrupcion: anticorrupcion@siva.gov.co
Correo Notificaciones Judiciales:
notificacionesjudiciales@siva.gov.co

Pagina de Internet: www.siva.gov.co

Medio de recepcion:

Se tiene disponible el correo electronico E-mail: ventanillaunica@siva.gov.co, y la

recepcion fisica en la oficina de SIVA, Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y

denuncias en el primer trimestre de 2026.

CANAL DE
6 11 32

E-Mai 15

Pagina 1 2 5
Web

Presencial 0 0 0
TOTAL 16 8 16

Fuente Informe de PQRSD primer trimestre de 2026 oficina juridica

Calle 78 #38-50 / B. El Porvenir
Tel: 314 303 4175
Valledupar - Cesar

ventanillaunica@siva.gov.co
notificacionesjudiciales@siva.gov.co
www.siva.gov.co
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POR CANALES DE ATENCION UTILIZADO

15
15
11
10
6
5
5
2
1
0
ENERO FEBRERO MARZO

B E-Mail M®PaginaWeb ™ Presencial

Fuente Informe de PQRSD Primer Trimestre De 2025 Oficina Juridica

Analisis: los canales de atencion utilizados durante el primer trimestre de 2026 evidencia
que el correo electronico fue el principal medio de radicacion de P.Q.R.S.D., concentrando
32 de los 40 casos recibidos, equivalentes al 80% del total. Por su parte, la pagina web
registr6 8 solicitudes, correspondientes al 20%, mientras que el canal presencial no
presento registros durante el periodo evaluado.

En cuanto al comportamiento mensual, enero y marzo fueron los meses con mayor
volumen de radicacién, con 16 casos cada uno, equivalentes individualmente al 40% del
total trimestral. Febrero presentd una disminucion significativa, con 8 casos,
representando el 20%.

Particularmente, el correo electronico presentd su mayor utilizacion en enero con 15
registros, seguido de marzo con 11 y febrero con 6. Esto demuestra que continua siendo
el canal mas utilizado por los usuarios, posiblemente por su facilidad de acceso,
trazabilidad, soporte documental y rapidez en la gestion de las solicitudes.

Por otra parte, la pagina web mostré un comportamiento ascendente durante el trimestre,
pasando de 1 caso en enero a 2 en febrero y 5 en marzo. Este incremento evidencia un
mayor uso de los canales digitales institucionales y puede interpretarse como una
oportunidad para fortalecer la plataforma web, optimizar formularios de radicacién y
mejorar la experiencia del usuario.

La ausencia de solicitudes presenciales puede estar asociada a la preferencia de los
usuarios por medios virtuales, a la facilidad de acceso remoto o a estrategias
institucionales orientadas a la digitalizacion de tramites. En este sentido, resulta pertinente
continuar fortaleciendo los mecanismos electrénicos de atencién, garantizando tiempos de
respuesta oportunos, trazabilidad y accesibilidad para los diferentes grupos de interés.

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
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CARACTERIZACION DE USUARIOS:

Durante el periodo comprendido entre enero y marzo de 2026, la entidad SIVA S.AS., a
través de los diferentes canales de atencién al usuario dispuestos institucionalmente, recibio,
gestionoé y dio tramite a un total de 40 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (P.Q.R.S.D.). La caracterizacion de dichas solicitudes, de acuerdo con su
tipologia, se presenta en la siguiente tabla:

Masculino (42.5%) 10 3 4 17
Femenino (32.5%) 6 1 6 13

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

CARACTERIZACION POR GENERO

10

o N B O ® O

ENERO FEBRERO MARZO

®m Masculino ™ Femenino

Durante el primer trimestre de 2026 se registraron 30 usuarios caracterizados, de los cuales
13 corresponden al género femenino, equivalente al 43,3%, y 17 al género masculino,
equivalente al 56,7%. Esta distribucion evidencia una mayor participacion de usuarios
masculinos en la radicacion de solicitudes, peticiones y demas requerimientos ante la
entidad.

De igual forma, se identific6 un comportamiento creciente en el nimero de usuarios
caracterizados a lo largo del periodo evaluado, reflejando una mayor utilizacién de los
canales de atencion institucional y un incremento en la interaccion de los grupos de valor con
la entidad. En comparacion con el trimestre anterior, se observa un aumento en el volumen
de registros, lo que puede asociarse a una mayor visibilidad de los mecanismos de atencién,
fortalecimiento de los canales de comunicacién y mayor conocimiento por parte de los
usuarios sobre sus derechos de peticidén y acceso a la informacion institucional.

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
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: P.Q.R.S.D
CARACTERIZACION PORCENTAJE RECIBIDAS

Masculino 42,50%

Femenino 32,50% 13
Entes de control 10% 4

Organizaciones 15% 6

JAC. 0% 0

Personas con discapacidad 0% 0

No aplica 0% 0

TOTAL 100% 40

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

PORCENTAJE SEGUN CARACTERIZACION

MASCULINO
2000,00% 17-(42.5%) FEMENINO -
3-(32.5%)
ENTESDECONTROL-  npnANIZACIONES
1000,00% l 4(10%) 6(15%)
0,00% -
Masculino Femenino Entes de control QOrganizaciones

= PORCENTAJE = P.Q.R.SRECIBIDAS

Analisis: El andlisis de la caracterizacion de las P.Q.R.S.D. recibidas durante el periodo
evaluado evidencia que la mayor participacién corresponde a usuarios del género
masculino, con 17 registros equivalentes al 42,5% del total, seguido del género femenino
con 13 casos, correspondientes al 32,5%. En conjunto, las personas naturales
representan el 75% de las solicitudes radicadas, lo que demuestra que los principales
usuarios de los canales de atencion institucional son ciudadanos que presentan
requerimientos relacionados con informacion, consultas, solicitudes administrativas y
demas tramites de interés particular.

Por otra parte, las organizaciones registraron 6 casos, equivalentes al 15% del total,
mientras que los entes de control presentaron 4 solicitudes, correspondientes al 10%. La
participacién de estas dos categorias refleja la necesidad de mantener mecanismos
solidos de respuesta institucional, especialmente frente a requerimientos formales,
solicitudes de informacion, seguimiento de procesos, vigilancia administrativa y
cumplimiento normativo.

Calle 78 #38-50 [ B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
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Se evidencia igualmente que durante el periodo no se registraron solicitudes provenientes
de Juntas de Accion Comunal (J.A.C.), personas con discapacidad o categorias
clasificadas como “No aplica”, manteniéndose estas en 0%. Aunque no se presentaron
casos en estas categorias, resulta importante que la entidad continue fortaleciendo sus
mecanismos de accesibilidad, inclusién y participacion ciudadana, garantizando que todos
los grupos poblacionales puedan acceder de manera efectiva a los canales de atencion.

Desde una perspectiva institucional, los resultados reflejan que la entidad mantiene una
interaccion predominante con usuarios individuales y organizaciones, por lo que resulta
prioritario fortalecer la oportunidad en las respuestas, la trazabilidad de las solicitudes y la
calidad del servicio prestado, con el fin de mejorar la satisfaccion de los grupos de valor y
garantizar el cumplimiento de los principios de transparencia, eficiencia y atencién al
ciudadano.

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 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 misién de la entidad.

La ventanilla unica para la recepcion de documentos, solicitudes y atencion de
requerimientos que impliguen 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.

Informacion 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.

Canal de P.Q.R.S

E-Mail 80%
Pagina Web 20% 8
Presencial 0% 0
TOTAL 100% 40
Calle 78 #38-50 / B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
Tel: 314 303 4175 notificacionesjudiciales@siva.gov.co e @SE‘F’W”E“"";" @sivavalledupar
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CANAL DE ATENCION

PAGINA WEB PRESENCIAL
(20%) 8 (0%) -0

E-MAIL
(80%) -32

= E-Mail PaginaWeb = Presencial

Anadlisis: El analisis de los canales de atencion evidencia que el correo electrénico
continta consolidandose como el principal medio de interaccion entre los usuarios y la
entidad, al concentrar 32 de las 40 P.Q.R.S.D. recibidas durante el periodo, equivalentes
al 80% del total. Este comportamiento refleja una alta preferencia por los canales digitales
que permiten mayor facilidad de acceso, inmediatez, trazabilidad documental y
optimizacion en los tiempos de respuesta.

Por su parte, la pagina web registré 8 solicitudes, correspondientes al 20%, evidenciando
una participacién menor, pero con potencial de crecimiento como mecanismo institucional
de atencién al ciudadano. Este resultado sugiere la conveniencia de fortalecer la
visibilidad, accesibilidad y usabilidad de la plataforma web, promoviendo su utilizacién
mediante formularios mas intuitivos, canales de seguimiento y estrategias de divulgacion.

Se observa igualmente que el canal presencial no registré solicitudes durante el periodo
evaluado, manteniéndose en 0%. Este comportamiento puede estar asociado a la
migracion progresiva de los usuarios hacia medios virtuales, la facilidad de acceso remoto
y la eficiencia operativa que ofrecen los canales electronicos.

Desde una perspectiva gerencial, estos resultados permiten concluir que la entidad debe
orientar sus esfuerzos hacia el fortalecimiento de la atencién digital, priorizando recursos
tecnolégicos, seguimiento oportuno de correos electronicos, control de tiempos de
respuesta y mejora continua de la pagina web institucional. Asimismo, resulta importante
mantener mecanismos de atencion alternativos para garantizar la inclusion de usuarios
que eventualmente requieran acompafamiento presencial o presenten limitaciones en el
acceso a herramientas tecnologicas.

En términos estratégicos, la predominancia de los canales virtuales representa una
oportunidad para optimizar procesos, reducir cargas operativas, mejorar la experiencia del
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usuario y fortalecer los principios de eficiencia, transparencia y oportunidad en la gestién
de las P.Q.R.S.D.
Analisis por la OCI:
El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone de una oficina ubicada en la
Direccion: Calle 78 # 38-50 Barrio Porvenir de Valledupar- Cesar y un correo electrénico
ventanillaunica@siva.gov.co; para el cual se ha dispuesto de personal para la recepcion,
tramite y seguimiento a las PQRSD.
10.5.2. ElI SIVA SAS, dispone de lineas telefénicas 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 anticorrupcion: +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 Horario de Atencién Siguenos Visitas
Presencial
i@ v o Visitas hoy: 32
I v Lunes a Viernes Visitas de ayer: 70
M 800 am.a1230 pm. Visitas los dltimes 7 dias
yde 130 pm. a 500 pm. 1259
_ Visitas los ditimos 30 dias:
3497
Visitas los Gitimos 365 das:
47655
Total de visitas: 265958
Total visitantes: 135118
Sistema Integrado de Transporte De Valledupar SIVA SAS
Direccién : Calle 78 #38-50
Lineas de servicio a la ciudadanta: +57 314 303 4175
Linea anticorrupcion: +57 (605) 5898302
Codigo Postal: 200003
Correo: ventanillaunica@siva.gov.co
Anticorrupcién: anticorrupcion@sivagov.co
Para Notificaciones Judicialesnotificacionesjudiciales@siva gov.co it da 201
Valledupar- Cesar :
www.siva.gov.co lun 9:37 a. m. (Hora local)
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
Calle 78 #38-50 / B. El Porvenir ventanillaunica@siva.gov.co X @SETPCValledupar @ SETPValledupar
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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 2026 se han presentado un Informe trimestral (periodo: enero a
marzo de 2026), 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-pqgrs , se encuentra publicado los
informes trimestrales de las vigencias 2015 a 2025, como lo muestra la imagen:

»» Planilla de registro uimiento PORS

~[3J Planilz de registro y seguimiento PORS
W 205
B 2024
B 205
B 202
B 202
B 2020
B 2019

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 modifiquen adicionen o
sustituyan.

Analisis por la OCI:

La Oficina de Control Interno se evidencia la Resolucién 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.
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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. Instruccién numero dos (2) “Las Oficinas de Control Interno o
quienes hagan sus veces deberan efectuar un especial control y seguimiento al elemento
sobre informacion primaria contenido en el Modelo Estandar de Control Interno -MECI-, a
través de la vigilancia de las areas de atencidon al usuario y demas dependencias
responsables de atender los derechos de peticion. Asimismo, deberan realizar el
sequimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a los mismos”.

Analisis por la OCI:

La Oficina de Control Interno, realizo el debido seguimiento a las PQRSD recibidas en la
oficina , por correo electronico del SIVA S.A.S.; y manifiesta que las mismas se
encuentran relacionadas en el formato Excel Relacion 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, clasificacion 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 Peticién 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 recepcién o radicacion, el término para resolverla, la
dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta. Este
registro debera 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 informacion. 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 informacion publica, el informe debe
discriminar la siguiente informacion minima: () El nimero de solicitudes recibidas. (2) El
numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta
a cada solicitud. (4) El numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la
informacién. El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a disposicion del
publico en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto. PARAGRAFO
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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

Relacionadas en el informe
PRIMER TRIMESTRE
Trasladadas a MOVIVALLE

Dentro de los términos
No hubo solicitudes de
negacion de informacion

Fuente: Elaboracion oficina de control interno

Traslado por competencias:

Asi mismo, se recibieron cinco (5) solicitudes de traslados de PQRSD a MOVIVALLE 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 peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefalado remitira
la peticién 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 nego 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 Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones”.
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Modelo integrado de planeacién y gestion MIPG Politica de atencion al ciudadano

Analisis por la OCI:

Se evidencia Modelo de atencién al ciudadano - 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).

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/pgrsd/

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

Denuncias por actos de corrupciéon. 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 corrupcion y publicado en el lugar visible de la
pagina web. Linea anticorrupcion: (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 disposicion para garantizarlos
efectivamente.

Analisis por la OCI:

En la pagina WEB se encuentra el menu de Atencion al ciudadano, se ubica la carta de
trato digno: https://siva.gov.co/carta-trato-digno-a-la-ciudadania/ actualizado a la vigencia
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Analisis comparativo PQRSD recibidas en relacién con al primer trimestre del

ano anterior.

La gestion de las solicitudes PQRSD correspondiente al primer trimestre de 2026, Una
vez analizada la informacion, se observa que para el periodo evaluado disminuyo el
numero de peticiones con relacion al seguimiento del primer trimestre de 2025, en el cual
se recibieron un total de ochenta (80) P.Q.R.S.D., con una diferencia de cuarenta (40)
peticiones para el 2026.

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

Respuesta: Cabe anotar que el area de infraestructura del ente gestor certifica que,
durante el primer trimestre del afio 2026, no se recepcionardn por parte del contratista del
proyecto en ejecucion 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 recepcion
PQRSD relacionados con actividades de la obra, por tanto la obra fue suspendida el 6 de
febrero hasta la fecha.

INFORME TRIMESTRAL No. 007 TRAMITES DE PQRSD DESDE EL 01 DE ENERO
HASTA 31 DE MARZO 2026, Oficio N° 314 MOVIVALLE S.A.S.

PQRSD TRAMITADAS POR MOVIVALLE:
Total, PQRSD recibidas 50
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Durante el primer trimestre de 2026 se evidencia una alta concentracion de PQRSD
asociadas a:

v Demoras en la prestacion del servicio

v Omision de parada por parte de conductores

v Fallas en validadores de tarjeta

v Inconformidad por trato al usuario

v Problemas operativos (vueltos, frecuencia, velocidad)

Se observa que la mayoria de las PQRSD registradas durante el primer trimestre de 2026
son de origen externo, es decir, presentadas directamente por los usuarios del sistema de
transporte, lo que evidencia un alto nivel de interaccion de la comunidad con los canales
de atencion.

CUMPLIMIENTO DE INDICADORES:

% PQRSD tramitadas PQRSD tramitadas / total PQRSD x 100 37 / 50 x 100 = 74%
% PQRSD con plan de mejora PQRSD con plan de mejora / total PQRSD x 100 5 / 50 x
100 = 10%

ANALISIS DE RIESGOS:

Perdida de usuarios

Afectacion reputacional
Incremento de quejas ante SIVA
Debilidad en control operacional
Fallas tecnolégicas persistentes

CONCLUSIONES GENERALES:

Del analisis realizado se concluye que las principales causas de inconformidad de los
usuarios se concentran en la operacién diaria del servicio, evidenciandose que las fallas
en los validadores de tarjeta constituyen un problema estructural recurrente que impacta
la eficiencia del sistema y la percepcion de confiabilidad tecnoldgica. Asimismo, se
identifica que la conducta de algunos operadores incide negativamente en la experiencia
del usuario, especialmente en situaciones relacionadas con omision de parada, atencion
al pasajero y cumplimiento de protocolos de servicio.

6. CONCLUSIONES:

En el seguimiento realizado a las PQRSD recibidas en SIVA S.A.S, durante los meses de
enero a marzo de 2026, se observa la radicacion de PQRSD mediante correo electréonico
y uso de los canales virtuales, como medio de preferencia para radicacion.
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En el primer trimestre evaluado se recibieron primer trimestre se recibieron un total de 40
PQRSD, de las cuales 32 fueron solucionadas oportunamente, alcanzando un nivel de
gestion del 80%. No obstante, quedaron 8 PQRSD en tramite, equivalentes al 20% del
total recibido, 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 relacion al seguimiento del primer trimestre de 2025, en el cual
se recibieron un total de ochenta (80) P.Q.R.S.D., con una diferencia de 40 PQRSD para
el 2026.

La clasificacion de las solicitudes fue la siguiente: veintitrés (23) sugerencias y/o
solicitudes, equivalentes al 57,5% del total; once (11) peticiones, correspondientes al
27,5%; y seis (6) quejas, representando el 15%. No se registraron reclamos ni denuncias,
manteniéndose ambas categorias en cero (0%).

Dentro del grupo de sugerencias y solicitudes, se identificé una mayor recurrencia en
requerimientos relacionados con certificaciones laborales, solicitudes de informacion
institucional y consultas generales, siendo estos los asuntos de mayor predominio durante
el periodo analizado.

El analisis de la distribuciéon de las P.Q.R.S.D. evidencia que el 80% de los casos
recibidos se concentra en el Area de Operaciones - Area Juridica y en el Area Juridica,
las cuales registraron 42,5% y 37,5% respectivamente. Este comportamiento refleja que
los procesos operativos, contractuales, administrativos y de atencién a usuarios
representan los principales focos de requerimientos, reclamaciones y solicitudes dentro de
la organizacién, debido al alto nivel de interaccion con partes interesadas internas y
externas.

Los canales de atencion utilizados durante el primer trimestre de 2026 evidencia que el
correo electrénico fue el principal medio de radicacion de P.Q.R.S.D., concentrando 32 de
los 40 casos recibidos, equivalentes al 80% del total. Por su parte, la pagina web registré
8 solicitudes, correspondientes al 20%, mientras que el canal presencial no presentd
registros durante el periodo evaluado

Durante el primer trimestre de 2026 se registraron 30 usuarios caracterizados, de los
cuales 13 corresponden al género femenino, equivalente al 43,3%, y 17 al género
masculino, equivalente al 56,7%. Esta distribucion evidencia una mayor participacion de
usuarios masculinos en la radicacion de solicitudes, peticiones y demas requerimientos
ante la entidad
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7. OBSERVACIONES:

Se recomienda consolidar un plan de mejora integral enfocado en el fortalecimiento de la
tecnologia de recaudo, la cultura de servicio del personal operativo, el control y
seguimiento de la operacion y la optimizacion de la frecuencia de rutas, con el fin de
mejorar la calidad del servicio, aumentar la satisfaccion del usuario y reducir los riesgos
operativos y reputacionales del sistema.

Se puede observar la persistencia en quejas por demora y desmejora en el servicio,
retrasos en las rutas, omision de parada, atencidon al pasajero y cumplimiento de
protocolos de servicio y fallas en validadores de tarjetas. Esto indica que las quejas
externas se centran en la calidad y continuidad del servicio, afectando la percepcion de
confiabilidad del usuario.

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,

De acuerdo con lo anterior, en el primer trimestre de 2026, 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 Cédigo 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 contravencion
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,

ORIGINAL FIRMADO

MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE

Jefe de oficina de control interno

Sistema integrado de Transporte de Valledupar SIVA S.A.S
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