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INTRODUCCIÓN 
 
La Constitución Política de Colombia, en su artículo 23, cita que el Derecho de Petición es “la facultad que tiene 
toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a 
obtener pronta solución”  
 
El Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, cita “… OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS, Y RECLAMOS. En toda 
entidad pública, deberá 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 misión de la 
entidad. 
 
La Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes 
y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la página web principal de 
toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los 
ciudadanos realicen sus comentarios…”. 
 
Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal para que los ciudadanos 
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales 
tengan conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el 
servicio público. 

 
La Oficina de Control Interno, realizó el seguimiento a la gestión desarrollada por funcionarios y/o contratistas, en 
procura de cumplir con los deberes que se les ha encomendado. Así mismo se da cumplimiento con la función de 
asesoría y acompañamiento. 

 
1.  OBJETIVO GENERAL  
 
Verificar el debido cumplimiento de lo establecido en el artículo 76 de la ley 1474 de julio de 2011, el cual 
determina  que la Oficina de Control Interno deberá vigilar que la  atención se preste  de acuerdo con las normas 
legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre las disposiciones 
referentes, a la recepción, trámite, respuesta oportuna y objetiva de los derechos de petición, 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 Atención adecuada a los Derechos de Petición. 

 
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS. 
 

 Observar el procedimiento interno para la recepción y respuesta de las Peticiones, quejas, sugerencias y 
reclamos. 
 

 Verificar la oportunidad de respuesta. 
 

 Verificar la pertinencia y eficacia de la respuesta. 
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3. ALCANCE DEL INFORME. 
 
El presente Informe comprueba el debido cumplimiento del proceso y evalúa el Estado de las P.Q.R.S., 
presentadas por los ciudadanos y su respuesta – Tercer trimestre Julio – Agosto – septiembre de 2019. 
 
4. METODOLOGIA:  
 
En procura de mejorar los procesos, procedimientos y cumplir su gestión la Oficina de Control Interno realiza el 
presente informe de seguimiento, que a su vez se constituye en informe de Auditoría Interna, utilizando las 
siguientes técnicas de Auditoría, en concordancia con lo estipulado en los artículos 9 y 12 de la Ley 87 de 1993, 
Ley 1474 de 2011. 
 

a. Personal de la Oficina de Gestión Jurídica entrega Información de P.Q.R.S. 
b. Verificación de la información. 
c. Procedimiento para procesarla 

 
5. RESPONSABILIDAD: 

 
La Oficina de Control Interno, es responsable de la evaluación de actividades realizadas por funcionarios y/o 
contratistas en procura de cumplir en debida forma en la recepción, trámite y respuesta de los derechos de 
petición, queja, reclamos y sugerencias, instauradas por los ciudadanos ante el SIVA S.A.S.; y por el Informe de 
auditoría que se entrega a la Gerencia.  
 
La información en que se soporta el mismo, fue entregada por funcionarios y/o contratistas del SIVA S.A.S., de las 
áreas de: Administrativa y financiera, Infraestructura, Jurídica, Operaciones y Social. 
 
6. MARCO LEGAL: 
 
Artículo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, Ley 1474 de 2011 estatuto anticorrupción. Ley 87 del 29 
de noviembre de 1993, por el cual se definen las normas básicas para el ejercicio del Control Interno en las 
entidades y organismos del Estado. 
 
7. CONCEPTO: 
 
Petición: Solicitud respetuosa de información o actuación asociada con la prestación del servicio que tenga 
relación directa con las funciones del SIVA S.A.S. 
 
Queja: Es cualquier manifestación verbal o escrita de inconformidad asociada al servicio o producto recibido por 
los clientes de la entidad. 
 
Reclamo: Medio por el cual el cliente exige su derecho en relación al servicio prestado. 
 
Sugerencia: Es una recomendación para el mejoramiento de nuestros servicios 
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8. ACTIVIDAD Y/O PROCESO AUDITADO. 

 
Recepción, trámite y respuesta de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, para este informe (P.Q.S.R). 
 
9.  PERIODO EVALUADO: Primero (1) de julio a treinta (30) de septiembre de 2019. 

 
10.  DESARROLLO DE LA AUDITORÍA. 
 
10.1. Recepción y respuesta de las Peticiones, quejas, sugerencias, y Reclamos. Para el Seguimiento al 
segundo Trimestre y valoración del Tercer Trimestre Julio – Agosto - septiembre de 2019. 
 
Se recibieron Treinta y Seis (36), doce (12) Peticiones, cero (0) Reclamos y veinticuatro (24) Sugerencias para un 
total de cincuenta y cuatro (36); hasta el momento del seguimiento se les dio respuesta a treinta y cinco (35) y una 
(1) que se encuentra en trámite, dentro del tiempo estipulado según el Código Contencioso Administrativo por 
parte de la Gerencia y Contratistas del SIVA S.A.S., en lo que respecta se encuentran sustentadas en el cuadro 
que hace parte de este informe y que ilustra de manera detallada. 
 

Clasificación de PQRS. 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

RELACION PORCENTUAL MENSUAL DE LOS MESES JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2019 

 

 

 

 

 

 

TOTAL 12 10 14 36

SUGERENCIAS 7 7 10 24

QUEJAS 0 0 0 0

RECLAMOS 0 0 0 0

DETALLE JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL

PETICIONES 5 3 4 12
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P.Q.R.S. RECIBIDAS 

DETALLE JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL

TOTAL, PQRS RECIBIDAS 12 10 14 36

TOTAL, PQRS SOLUCIONADAS 12 10 13 35

TOTAL, PQRS EN TRAMITE 0 0 1 1

TOTAL, PQRS NO IMPLIQUE TRAMITE 0 0 0 0

 

RELACION PORCENTUAL MENSUAL DE LOS MESES JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2019 

 

 
Análisis: 
 
La dinámica en la respuesta por parte del Sistema Integrado de Transporte de Valledupar SIVA SAS, en 
el tercer trimestre de 2019, se evidencia que no hay respuesta extemporánea que por competencia 
fueron trasladadas ante las diferentes áreas que hacen parte de la empresa, a las personas encargadas 
en brindar las respuestas dentro del tiempo estipulado legalmente esta oficina ha impartido las 
recomendaciones en la mejora de este proceso y que el ciudadano pueda recibir oportunamente y de 
fondo las respuesta tal como lo indica la normatividad y el derecho. 
 
Solicitudes de PQRS recibidas en la entidad durante el tercer trimestre de la vigencia 2019:  
 
Observación de la OCI:  de las PQRS se le dieron respuesta dentro del término legal correspondiente.  
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PQRS por Áreas del Sistema Integrado de Transporte de Valledupar SIVA SAS. 
 

ÁREA RESPONSABLE PORCENTAJE P.Q.R.S RECIBIDAS 

Administrativa – Financiera 3% 1 

Administrativa – Jurídica  11% 4 

Infraestructura – Jurídica  86% 31 

 
PORCENTAJES POR ÁREAS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE P.Q.R.S. 2018 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de la OCI:  Las áreas con mayor incidencia en PQRS son Infraestructura – Jurídica con el (86%) con (31) 
PGRS recibidas, le sigue Administrativa – Jurídica con (11%), el equivalente de (4) PQRS recibidas que representa 
un once (11%), en lo que respecta al comportamiento Administrativa – Financiera con el uno (1%) de las (36) 
recibidas PQRS. Desde el Área Administrativa del Sistema Integrado de Transporte de Valledupar SIVA SAS, en lo 
correspondiente se realizó el reparto de cada trámite al Área Jurídica con copia al Área Técnica que soporta y 
apoya la respuesta, en el tercer trimestre, según el Código de Procedimiento Administrativo Contencioso CPCA, al 
momento no se encuentra P.Q.R.S en trámite. 
 
El comportamiento en los meses analizados de 2019, para un total de treinta y seis (36), repartidas de la siguiente 
manera peticiones en el mes de julio (5), en el mes de agosto (3), en el mes de septiembre (4) para un total de 
veintiséis (12), reclamos (0) repartido de la siguiente manera julio (0) y en el mes de agosto (0) en septiembre (0), 
y sugerencias repartidas así: (24) en el mes de julio, siete (7) en el mes de agosto siete (7) en el mes de 
septiembre de 2019, diez (10). Que dentro de este trimestre analizados no hubo quejas en lo que a esto respecta. 
 
 
Que se encuentran sustentadas en el cuadro que hace parte de este informe y que ilustra de manera detallada 
para este caso. 
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Se puede observar que el Área de Infraestructura es la de mayor influencia en las PQRS, debido a que en la 
actualidad es la más implicada por la ejecución de las obras que se relacionan con el cumplimiento de la misión de 
la entidad y las inquietudes de la comunidad siempre hacen referencia a las condiciones técnicas de las obras. 
 
SEGUIMIENTO A PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) EN LOS PROYECTOS QUE 
ADELANTA EL SIVA SAS. 
 
Proyecto Ampliación Glorieta la Ceiba. 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
FECHA 

RECIBIDO 
FECHA DE 

RTA 

DATOS DE 
QUIEN 

INTERPONE 
PQRS 

DESCRIPCION 
BREVE DE LA PQR DIRECCION TELEFONO 

TIPO DE 
REQUERIMIENTO DEPENDENCIA 

TIEMPO DE 
RTA 

ESTADOS DE 
PQRS OBSERVACIONES 

005 
AMPLIACIÓN 
GLORIETA LA 

CEIBA 
4/01/2019 

oficio N° 
011 del 
11/01/2019 

LUZ AMPARO 
CHAVEZ 
HURTADO 

LOS 
COMERCIANTES 
ALEDAÑOS A LA 
GLORIETA LA 
CEIBA ESTAN 
PREOCUPADOS 
QUE LA OBRA NO 
SEA EJECUTADA 
EN EL TIMEPO 
PREVISTO (4 
MESES) Y 
SOLICITAN QUE 
LA CONTRATISTA 
DISPONGA DE 
TODOS LOS 
MEDIOS PARA 
QUE LA OBRA 
NOSE EXTIENDA 
MAS DEL TIEMPO 
ESTIPULADO.  

CALLE 4 C 
# 19-06 LAS 
MARIAS  

30187011892 PETICION  INFRAESTRUCTURA/JURIDICA   

CERRADA 

El equipo de Gestión Social a 
cargo de Hernán Cataño 
realiza la visita para 
socializar   a los 
comerciantes informándoles 
que las actividades propias 
de la obra empezaran a 
partir del mes de enero 
como se había establecido.  

0122 
AMPLIACIÓN 
GLORIETA LA 

CEIBA 
14/02/2019 

oficio N° 
115-2019 
del 
18/02/2019 

SECRETARIA DE 
OBRAS 
PUBLICAS 
MUNICIPAL 

REMISION DE 
SOLICITUD 
INSTAURADA POR 
LA SRA GLORIA 
MUÑOZ NARANJO 
PARA QUE SE LE 
BRINDE 
RESPUESTA AL 
INCONVENIENTE 
QUE HA 
GENERADO  LAS 
INTERVENCIONES 
QUE SE REALIZAN  
EN LA CEIBA. 

Carrera 18 
E # 21-02 

5897714 PETICION  INFRAESTRUCTURA/JURIDICA   CERRADA 

El ente gestor SIVA SAS en 
respuesta a petición  da 
traslado   ordena al equipo de 
gestión social  una visita el día 
19 /02/2019  con el fin de 
verificar  los hechos planteados 
en la petición y proceder a 
informar a la interventoría y 
solucionar el problema. 
El equipo de Gestión Social  
realiza la visita  y se le explica a 
la usuaria  que los procesos 
constructivos en su área ya 
están por terminar  y se 
tomaran las medidas  de 
mitigación con respecto a su 
requerimiento.  

0127 
AMPLIACIÓN 
GLORIETA LA 

CEIBA 
15/02/2019 

oficio N°  
122 -2019 
19/02/2019 

MARIO 
FERNANDO 
MANOSALVA 
REDONDO 

Manifiesta el 
desacuerdo que hay 
por un bordillo que 
se va a fundir frente 
a las instalaciones 
de la empresa 
academia de 
automovilismo 
autolemans y que 
están siendo 
afectados de forma 
directa por la obra y 
que necesitan una 
bahía de parqueo.  

diagonal 21 
# 18 C 30 
las delicias  

3135702067 PETICION  INFRAESTRUCTURA/JURIDICA   CERRADA 

El ente gestor SIVA SAS en 
respuesta a peticion  da 
traslado   al jefe de la oficina 
asesora de planeación 
municipal  solicitando se le 
programe una visita  al predio 
mencionado  y se nos informe 
de la medida para proceder  a 
dar respuesta  cuanto antes y 
continuar  con el normal 
desarrollo de la obra.  
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AMPLIACIÓN 
GLORIETA LA 

CEIBA 
4/04/2019   

BENJAMIN 
FLOREZ 

 EL USUARIO SE 
ACERCA A LAS 
OFICINAS DEL 
SIVA Y ES 
ATENDIDO POR EL 
EQUIPO GESTIÓN 
SOCIAL Y DE 
MANERA VERBAL 
SOLICITA SEA 
VERIFICADO  EN 
SU LOCAL  LA 
INTERVENCION 
DE LOS ACCESOS 
VEHICULARES. 

Diagonal 21 
# 18 D 83 

  PETICION  INFRAESTRUCTURA/JURIDICA   CERRADA 

El equipo de Gestión Social 
realiza la visita y se le explica al 
usuario que según normatividad 
de planeación municipal su 
inmueble no cumple con los 
requisitos para acceder al 
acceso vehicular y se le aclara 
que en un futuro habilita el local 
para una actividad donde se 
requiera el ingreso de vehículo 
y sea necesario dicho acceso 
debe dirigirse a la oficina 
asesora de planeación para 
solicitar el permiso para hacer el 
acceso vehicular.  

0488 
AMPLIACIÓN 
GLORIETA LA 

CEIBA 
30/05/2019 

Oficio N° 
396-2019 
del 31 de 
mayo de 
2019 

PROCURADURIA 
PROVINCIAL DE 
Valledupar 
REITERANDO 
POR SEGUNDA 
VEZ A 
CTUACION 
PREVENTIVA 
ABREVIADA 

SOLICITAN SE 
REVISE LA 
SITUACION EN 
RELACION A LA 
POLIZA CONTRA 
TERCEROS POR 
LOS HECHOS EN 
LOS QUE 
RESULTO 
AFECTADA LA 
SALUD DEL 
SEÑOR HORACIO 
DE JESUS 
VARGAS GARRO, 
DEBIENDO 
REALIZAR LAS 
GESTIONES Y 
TRAMITES DE 
ACUERDO A LAS 
FUNCIONES 
ASIGNADAS A LA 
ENTIDAD A SU 
CARGO 
RESPECTO DE 
LOS DERECHOS 
VULNERADOS.  

    PETICION  INFRAESTRUCTURA/JURIDICA   
ABIERTA Y EN 
SEGUIMIENTO  

El ente gestor SIVA SAS en 
respuesta a petición  da 
traslado   ordena al equipo de 
gestión social  una visita el día 
05/06/2019  con el fin de 
realizar una visita ocular y 
entrevista con el señor 
HORACIO DE JESUS 
VARGAS. 
El equipo de Gestión Social  en 
dos ocasiones realiza la visita  
encontrando con que el señor  
ya está laborando y no se 
encuentra si no después de 
7pm en la vivienda. 
El día 11 /06/2019 nos dirigimos 
a la calle 6 A # N6-47  lugar 
donde el señor labora y fuimos 
atendidos por el señor en 
mención donde nos explica que  
efectivamente en el mes de 
febrero tuvo un accidente en la 
entrada a su casa  debido a 
kilos escombros  de la obra  y 
tuvo una incapacidad laboral de 
50 días  en los cuales no pudo 
ejercer su oficio de peluquero.  
Además, nos indica que la 
empresa contratista tiene 
conocimiento de su casa y que 
le manifestaron que debido a 
que no informo inmediatamente 
el hecho la póliza no le cubre el 
pago de la incapacidad.  

 
 
Observaciones de la OCI: en su mayoría las variedades de Petición se encuentran cerrada debidamente 
respondidas dentro del término legal correspondiente excepto 0488 de la PROCURADURIA PROVINCIAL DE 
Valledupar REITERANDO POR SEGUNDA VEZ A CTUACION PREVENTIVA ABREVIADA, está en la actualidad 
está abierta y en seguimiento de acuerdo a las acciones asumida por  el ente gestor SIVA SAS en respuesta a 
petición  da traslado   ordena al equipo de gestión social  una visita el día 05/06/2019  con el fin de realizar una 
visita ocular y entrevista con el señor HORACIO DE JESUS VARGAS. El equipo de Gestión Social en dos 
ocasiones realiza la visita encontrando con que el señor ya está laborando y no se encuentra si no después de 
7pm en la vivienda. El día 11 /06/2019 nos dirigimos a la calle 6 A # N6-47 lugar donde el señor labora y fuimos 
atendidos por el señor en mención donde nos explica que efectivamente en el mes de febrero tuvo un accidente 
en la entrada a su casa debido a kilos escombros de la obra y tuvo una incapacidad laboral de 50 días en los 
cuales no pudo ejercer su oficio de peluquero.  Además, nos indica que la empresa contratista tiene conocimiento 
de su casa y que le manifestaron que debido a que no informo inmediatamente el hecho la póliza no le cubre el 
pago de la incapacidad. 
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Proyecto Diagonal 10. 
 

N° PROYECTO FECHA RECIBIDO FECHA DE RTA 
DATOS DE QUIEN INTERPONE 

PQRS DESCRIPCION BREVE DE LA PQR 
ESTADO DE LA 

PQRS  SEGUIMIENTO I SEGUIMIENTO II 

001  DIAGONAL 10 22/12/2018 22/12/2018 WILLIAM RAFAEL PACHECO 

SE RECIBE QUEJA POR PARTE DEL 
USUARIO QUIEN MANIFIESTA QUE 
EN LA CAJA  DE AGUAS NEGRAS  

ESTA COMPARTIDA  CON EL 
PREDIO DE AL LADO DE SU 

VIVIENDA Y EL DESEA QUE SE LE 
COLOQUE INDIVIDUAL  PAR ANO 
VERSE AFECTADO AL MOMENTO 

DE LA PAVIMENTACIÓN.  CERRADA 

CONTRATISTA: LA 
RESIDENTE SOCIAL  
CON LA PARTE 
TECNICA DEL 
CONTRATISTA EN 
ACOMPAÑAMIENTO 
CON INTERVENTORIA  
REALIZA UNA 
REVISIÓN  TECNICA 
DONDE SE 
DETERMINA 
INSTALARLE LA 
CAJILLA A LA 
VIVIENDA Y ASI 
DSARLE SOLUCIÓN 
INMEDIATA  A LA 
SITUACIÓN.  

EQUIPO DE GESTIÓN 
SOCIAL SIVA: EN 
REVISION DE INFORME 
SE VERIFICA LA 
DOCUMENTACIÓN 
APORTADA  
EVIDENCIANDO LOS 
SGTES ANEXOS: 
-RECEPCIÓN DE LA 
PQRS  Y 
TRATAMIENTO QUE SE 
LE DIO A LA MISMA 
FIRMADA A 
CONFORMIDAD POR 
EL USUARIO 

002 DIAGONAL 10 15/01/2019 

18/01/2019 

ZAIDA ELENA GUARDIZO  

MANIFIESTA A LA USUARIA QUE EN 
SU PAREDLATERAL DERECHO HAY 
UNA GIRETA CAUSADA POR LOS 
TRABAJOS REALIZADOS EN LA 
OBRA.  

CERRADA CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA POR 
PARTE DEL AREA 
SOCIAL Y TECNICA 
ACOMPAÑAMIENTO 
DE LA 
INTERVENTORIA 
PARA VERIFICAR LA 
INFORMACIÓN  SE 
REALIZA UNA 
VERIFICACIÓN  CON 
LAS FOTOGRAFIAS 
TOMADAS  AL 
MOMENTO DEL 
LEVANTAMIENTO DE 
ACTA DE VECINDAD 
CABE ANOTAR  QUE 
EN ESTA VIVIENDA 
HAY DOS APTOS  
SOLO SE LE HIZO 
ACTA DE VECINDAD A 
UNO  YA QUE EL 
OTRO FUE 
IMPOSIBLE. 

EQUIPO DE GESTIÓN 
SOCIAL SIVA: EN 
REVISION DE INFORME 
SE VERIFICA LA 
DOCUMENTACIÓN 
APORTADA  
EVIDENCIANDO LOS 
SGTES ANEXOS: 
-RECEPCIÓN DE LA 
PQRS  Y 
TRATAMIENTO QUE SE 
LE DIO A LA MISMA SIN 
FIRMADA A 
CONFORMIDAD DEL EL 
USUARIO. 
-OFICIO DANDOLE 
RESPUESTA A LA 
PQRS. 
-COPIA DEL ACTA DE 
VECINDAD 

003 DIAGONAL 10 14/02/2019 3/03/2019 MERIS MOLINA RINCONES 

INFORMA QUE SE ESTA 
PRESENTANDO UNAS GRIETAS  EN 
SU VIVIENDA EN LA PARED 
LATERAL DERECHO Y CENTRAL 
POR TAL SITUACION PIDE QUE 
ESTAS SEAN REPARADAS. 

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA POR 
PARTE DEL AREA 
SOCIAL Y TECNICA 
ACOMPAÑAMIENTO 
DE LA 
INTERVENTORIA 
PARA VERIFICAR LA 
INFORMACIÓN SE 
REALIZA UNA 
VERIFICACIÓN CON 
LAS FOTOGRAFIAS 
TOMADAS AL 
MOMENTO DEL 
LEVANTAMIENTO DE 
ACTA DE VECINDAD Y 
EFECTIVAMENTE NO 
HABIA LA EXISTENCIA 
DE ESTAS GRIETAS 
ANTES DE INICIAR LA 
OBRA POR TAL 
MOTIVO SE 
DETERMINA LA 
RECEPCION DE LOS 
DAÑOS CAUSADOS 
UNA VEZ TERMINEN 
LOS TRABAJO EN EL 
SECTOR. EL DIA 03 
DE MARZO SE 
REALIZO LA 
REPARACIÓN DE 
ESTE INMUEBLE.  

EQUIPO DE GESTIÓN 
SOCIAL SIVA: EN 
REVISION DE INFORME 
SE VERIFICA LA 
DOCUMENTACIÓN 
APORTADA  
EVIDENCIANDO LOS 
SGTES ANEXOS: 
-RECEPCIÓN DE LA 
PQRS  Y 
TRATAMIENTO QUE SE 
LE DIO A LA MISMA 
CON FIRMA A 
CONFORMIDAD DEL EL 
USUARIO. 
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004 DIAGONAL 10 28/02/2019 15/04/2019 TEOLIDE RIVERA PEÑA 

MANIFIESTA QUE LA PLACA 
UBICADA EN EL PISO PRESENTA 
FISURA Y ASEGURA QUE ES POR 
LAS VIBRACIONES DE LA MAQUINA.  

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA POR 
PARTE DEL AREA 
SOCIAL Y TECNICA 
ACOMPAÑAMIENTO 
DE LA 
INTERVENTORIA 
PARA VERIFICAR LA 
INFORMACIÓN  SE 
REALIZA UNA 
VERIFICACIÓN  CON 
LAS FOTOGRAFIAS 
TOMADAS  AL 
MOMENTO DEL 
LEVANTAMIENTO DE 
ACTA DE VECINDAD Y 
AL VERIFICAR LA 
FISURA SI FUE 
OCASIONADA POR 
LAS VIBRACIONES  
DE LA MAQUINA 
SEGUN EL CRITERIO 
DE INTERVENTORIA  

EQUIPO DE GESTIÓN 
SOCIAL SIVA: EN 
REVISION DE INFORME 
SE VERIFICA LA 
DOCUMENTACIÓN 
APORTADA  
EVIDENCIANDO LOS 
SGTES ANEXOS: 
-OFICIO DE FECHA 
15DE ABRIL DE 2019 
DANDO RESPUESTA A 
LA PETICIÓN E 
INFORMANDO QUE NO 
PUDO REPARSE EL 
DAÑO DEBIDO  A QUE 
LA PROPIETARIA NO 
PERMITE EL ACCESO 
AL PREDIO.  

005 DIAGONAL 10 5/03/2019 6-mar MELIZABETH 

MANIFIESTA QUE EN SU VIVIENDA 
PRESENTA UNA FISURA EN LA 
PARED CENTRAL DE LA VIVIENDA  
POR LO QUE SOLICITA SEA 
REPARADA. 

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA Y SE 
VERIFICA LA 
INFROMACIÓN 
RECIBIDA COMO YA 
SE HABIAN 
TERMINADO LOS 
TRABAJOS DE OBRA 
EN EL SECTOR, EL 
CONTRATISTA 
DETERMINA HACER 
LA REPARACIÓN CON 
AUTORIZACIÓN DE LA 
PARTE TECNICA DE 
INTERVENTORIA SE 
REALIZA UN RESANE 
MATERIAL ESTUCO 
PLASTICO LOGRAND 
LA SATISFACCIÓN DE 
LA PROPIETARIA DEL 
INMUEBLE.  

EQUIPO DE GESTIÓN 
SOCIAL SIVA: EN 
REVISION DE INFORME 
SE VERIFICA LA 
DOCUMENTACIÓN 
APORTADA  
EVIDENCIANDO LOS 
SGTES ANEXOS:-
RECEPCIÓN DE LA 
PQRS  Y 
TRATAMIENTO QUE SE 
LE DIO A LA MISMA 
FIRMADA A 
CONFORMIDAD POR 
EL USUARIO 
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006 DIAGONAL 10 5/03/2016 6/03/2019 ANTONIO CASTRO CHAPARRO 

SU VIVIENDA PRESENTA UNA 
GRIETA  EN LA PARTE LATERAL 
DERECHA Y DESEA SEA 
REPARADA. 

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA POR 
PARTE DEL AREA 
SOCIAL Y TECNICA 
ACOMPAÑAMIENTO 
DE LA 
INTERVENTORIA 
PARA VERIFICAR LA 
INFORMACIÓN 
DONDE SE LOGRA 
VERIFICAR LA 
EXISTENCIA DE LA 
GRIETA CON LAS 
FOTOS DE ACTA DE 
VECINDAD POR LO 
QUE SE DETERMINA 
HCAER LA 
REPARACIÓN DE LA 
VIVIENDA, PERO EL 
PROPIETARIO NO 
FIRMA A 
CONFORMIDAD 
DEBIDO A QUE 
SOLICITO LA 
COMPRA DE UNA 
LAMINA DE ETERNIT 
LA CUAL NO ESTABA 
CONTEMPLADA.  

  

007 DIAGONAL 10 6/03/2019 6/03/2019 SINDI JIMENEZ 

MANIFIESTA QUE SU VIVIENDA 
PRESENTA UNA FISURA  VERTICAL 
EN LA ENTRADA  DE LA PARED  A 
LAS HABITACIONES Y DESEA QUE 
LE SEA REPARADO EL DAÑO  

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA Y SE 
VERIFICA LA 
INFORMACIÓN 
RECIBIDA COMO YA 
SE HABIAN 
TERMINADO LOS 
TRABAJOS DE OBRA 
EN EL SECTOR, EL 
CONTRATISTA 
DETERMINA HACER 
LA REPARACIÓN CON 
AUTORIZACIÓN DE LA 
PARTE TECNICA DE 
INTERVENTORIA SE 
REALIZA UN RESANE 
MATERIAL ESTUCO 
PLASTICO LOGRAND 
LA SATISFACCIÓN DE 
LA PROPIETARIA DEL 
INMUEBLE.  

  

008 DIAGONAL 10 20/03/2019 20/03/2019 OSWALDO CANTILLO  

MANIFIESTA QUE POR LAS 
MULTIPLES  VIBRACIONES SU 
VIVIENDA PRESENTA UNA GRIETA  
EN LA SALA DE SU CASA Y 
SOLICITA SEA REPARADA. 

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA  
A LA VIVIENDA 
DONDE SE REALIZA 
LA COMPARACIÓN  
CON EL REGISTRO  
FOTOGRAFICO  DEL 
ACTA DE VECINDAD  
Y SE VERIFICA  QUE 
LA GRIETA NO ERA 
EXISTENTE POR TAL 
MOTIVO Y CON EL 
VISTO BUENO  DE 
INTERVENTORIA  SE 
PROCEDE A AL 
REPACIÓN  LA CUAL 
FUE RECIBIDA A 
SATISFACCIÓN. 
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009 DIAGONAL 10 20/03/2019 15/04/2019 ILDA RIVERO 

A RAIZ DEL PASO DEL VIBRO 
COMPACTADOR LA SAL A DE SU 
VIVIENDA PRESENTA ALGUNAS 
FISURAS  Y GRIETAS  POR LO 
TANTO SOLICITA  ESTAS SEAN 
REPARADAS. 

CERRADA CONTRATISTA:  

EQUIPO DE GESTIÓN 
SOCIAL SIVA: EN 
REVISION DE INFORME 
SE VERIFICA LA 
DOCUMENTACIÓN 
APORTADA  
EVIDENCIANDO LOS 
SGTES ANEXOS: 
-OFICIO DE FECHA 
15/04/2019 DONDE SE 
LE DA RESPUESTA A 
LA PQRS POR PARTE 
DEL CONTRATISTA  E 
INFORMAN QUE AL 
REVISAR EL 
REGISTRO 
FOTOGRAFICO  DELAS 
ACTAS DE VECINDAD  
ENCONTRANDO QUE 
LOS DAÑOS  OBJETO 
DE RECLAMACIÓN  YA 
SE ENCONTRABAN 
ANTES  DE LA 
INTERVENCION DEL 
PROYECTO. SE 
RECIBE A 
SATISFACCIÓN.  

010 DIAGONAL 10 20/03/2019 20/03/2019 JOHANA ROMERO MEDINA 

A RAIZ DE LAS VIBRACIONES SE LE 
PARTIO UN VIDRIO DE LA VENTANA 
DE SU VIVIENDA POR LO TANTO 
EXIGE SEA REPARADO.  

CERRADA 

CONTRATISTA: SE 
REALIZA UNA VISITA 
A LA USUARIA POR 
PARTE DEL AREA 
SOCIAL Y TECNICA 
ACOMPAÑAMIENTO 
DE LA 
INTERVENTORIA 
PARA VERIFICAR LA 
INFORMACIÓN Y SE 
EVIDENCIA EL VIDRIO 
DE LA SALA PARTIDO 
POR TAL MOTIVO EL 
CONTRATISTA 
DECIDE REPARAR EL 
VIDRIO REALIZANDO 
LA INSTALACION DE 
UNO NUEVO LA 
USUARIA RECIBE A 
SATISFACCIÓN.  

  

 
Observaciones de la OCI: Para este proyecto de la Diagonal 10 todas se encuentran cerrada y atendidas dentro 
del tiempo legal reglamentario. 
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Proyecto Carrera 27 Tramo II. 
 
Observaciones de la OCI: Para este proyecto de la Carrera 27 tramo II, no se tiene registrada PQRS, para este 
periodo analizado sin reporte por parte del área social del SIVA SAS. 
 

N° PROYECTO FECHA RECIBIDO FECHA DE RTA DATOS DE QUIEN INTERPONE PQRS 
DESCRIPCION BREVE DE 

LA PQR ESTADOS DE PQRS SEGUIMIENTO I 

001 POPA     
MAYOR GUTIERREZ DIRECTOR 
BATALLON LA POPA 

EL SEÑOR COMANDANTE 
DEL BATALLON LA POPA 
MANIFIESTA QUE SUS 
INSTALACIONES EN UNO 
D ELOS MUROS DE 
CERRAMIENTO UBICADO 
EN LA PARTE  LATERAL 
DERECHO SUFRUIO 
AFECTACIÓN POR UN 
CARRO TANQUE  ESTA 
OPERANDO EN LA OBRA  CERRADA 

CONTRATISTA: SE REALIZA VISITA PARA 
VERIFICAR LA INFORMACION RECIBIDA  SE 
TRASLADA ESTA AL AREA EL AREA TECNICA 
DONDE SE REALIZA LA EVALUACION DE LOS 
DAÑOS CAUSADOS PARA LA RESPECTIVA 
REPARACION, EL DÍA 16 DE JULIO SE REALIZO 
LA REPARACION  DEL MURO DE CERRAMIENTO 
Y EL DIA 17 DE  SE INSTALO  LA REJILLA DEL 
MURO , SE REALIZA EL 18 DE  JULIOUNA NUEVA 
VISITA  PARA DAR CIERRE A ESTA PQRS PERO 
EL MAYOR GUTIERREZ  MANIFIESTA NO ESTAR 
CONFORME  CON EL TRABAJO REALIZADO . 
SE ANEXA ACTA  

 
Observaciones de la OCI: Para este proyecto de la POPA, la queja adelantada se encuentra cerrada y atendida 
en su requerimiento. 
 
El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar SIVA S.A.S., facilita a los usuarios el seguimiento de las 
peticiones, quejas, solicitudes de información, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas y/o denuncias por 
presuntos actos de corrupción que interpongan los ciudadanos, al cual se puede acceder a través de la siguiente 
dirección https://www.siva.gov.co lo anterior, cumple lo establecido en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, 
relacionado con el espacio en la página web para que los ciudadanos presenten sus peticiones. 
 
La Entidad cuenta con una ventanilla única de atención al ciudadano para registrar las solicitudes de información, 
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas, derechos de petición y denuncias por actos de corrupción, 
ubicada en la Carrera 28 No. 6ª - 15 Barrio Santa Rosa de la Ciudad de Valledupar. 
 
La Entidad dispone de tres líneas telefónicas (5729393 – 5898302 - 5726613), a través del cual los ciudadanos 
pueden acceder para interponer sus peticiones. 

 
El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar SIVA S.A.S., se encuentra en total disponibilidad para atender 
cualquier petición o solicitud del público, ya sea particular, entidad pública, veeduría, etc., lo anterior, en la medida 
que ésta entidad se encuentra en constante contacto con la comunidad, para buscar el mejoramiento de la calidad 
de vida de todos los habitantes de la ciudad de Valledupar, muestra de lo anteriormente expresado, es que a la 
fecha del presente informe, se ha resuelto treinta y cinco (35) de las  P.Q.R.S., quedando una (1) en trámite para 
responder todas dentro del término legal.  
 
10.2 Buzón: Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos. 
 
No existe registro de Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en el buzón que se tiene en la sede del SIVA 
S.A.S.; este no se encuentra a disposición de funcionarios, contratistas y ciudadanía general. 
 
 
 

https://www.siva.gov.co/
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 10.3. Correo Electrónico. 

Se recibieron en el correo electrónico setpvalledupar@gmail.com, notificacionesjudiciales@siva.gov.co  

Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en el primer  semestre de la vigencia 2018 (1 de julio  – al  30 de 

septiembre de 2019). Un total de treinta y seis (36) clasificados tal cual como se muestra descrita en el cuadro. 

10.4. Información a la Ciudadanía. 

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

CANAL DETALLE 

Línea Telefónica 5729393 – 5726613 – 5898302 

Página Web www.siva.gov.co – Link PQRS 

Atención Directa por Contratistas de las Diferentes Obras Recepcionan y transfieren la información al SIVA.S.A.S 

Red. Social TWITER @setpvalledupar 

Red. Social INSTAGRAM @setpvalledupar 

Oficina Cra 6A # 28 -15  

 
10.5. Verificación de Cumplimiento Normativo. 
 
 
10.5.1. Poner en funcionamiento la oficina o ventanilla única para la recepción de documentos, solicitudes y 
atención de requerimientos que impliquen la presencia del ciudadano. (Decreto 1122 de 1999 - artículos 13 y 31).  
 
Análisis por la OCI: 

 
El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone de una oficina ubicada en la Cra 6 A # 28-15 de 
Valledupar- Cesar. 
 
10.5.2. El SIVA SAS, cuenta con línea telefónica de forma permanente para la atención de peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y consultas por parte de la ciudadanía. (Decreto 1122 de 1999 - artículo 31). 
 
Análisis por la OCI: 
 
El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone para tal fin de la línea telefónica número 5729393 
(Valledupar). 
 
 

mailto:setpvalledupar@gmail.com
mailto:notificacionesjudiciales@siva.gov.co
http://www.siva.gov.co/
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10.5.3. Elabora informes trimestrales de quejas y reclamos con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad, 
racionalizar el uso de los recursos y hacer más participativa la gestión pública (Ley 190 de 1995 - artículo 54, 
Decreto 2232 de 1995 - artículo 9). 

 
Análisis por la OCI. 

 
Durante el trimestre se realizaron dos Informes trimestrales (período: enero, febrero, marzo y abril, mayo, junio, 
julio, agosto y septiembre de 2019), dando cumplimiento a la Ley 190 de 1995 - artículo 54 y el Decreto 2232 de 
1995 - artículo 9. 
 
10.5.4. Las entidades deben reglamentar el trámite 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 artículo 22 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, 
sustituido por la Ley 1755 de 2015, observando en especial las disposiciones legales consagradas en los artículos 
13 a 33 de la Ley 1437 de 2011, sustituidos por la Ley 1755 de 2015, en el inciso 3 del artículo 6 de la Ley 962 de 
2005, en el artículo 55 de la Ley 190 de 1995 y en su Decreto Reglamentario 2232 de 1995, compilado en el 
Decreto Único Reglamentario del Sector de la Función Pública N° 1083 de 2015 o las normas que las modifiquen 
adicionen o sustituyan. 
 
Análisis por la OCI. 
 

La Oficina de Control Interno se evidencia la Resolución 139 del 2017 que reglamenta y determina el trámite 
interno de las PQRS, la manera de resolverlas y la clasificación 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. 
 
10.5.5. 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. 
 
Instrucción número dos (2) “Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces deberán efectuar un 
especial control y seguimiento al elemento sobre información primaria contenido en el Modelo Estándar de Control 
Interno -MECI-, a través de la vigilancia de las áreas de atención al usuario y demás dependencias responsables 
de atender los derechos de petición. Asimismo, deberán realizar el seguimiento a las quejas y reclamos que se 
presenten frente a los mismos” 
 
Análisis por la OCI. 
 
La Oficina de Control Interno, realizó el debido seguimiento a treinta y seis  (36) peticiones recibidas en las oficinas 
del SIVA S.A.S.; y manifiesta que las mismas se encuentran relacionadas en un Libro Auxiliar de Excel que se 
lleva en el Área Administrativa, el registro contiene: la Fecha del recibo, el consecutivo asignado, el Nombre del 
peticionario, el área responsable de la respuesta, la fecha máxima para entregar en forma oportuna la respuesta, 
la fecha  de radicado y el número de consecutivo asignado a la respuesta;  además  este libro auxiliar de Excel 
indica la clasificación de las PQRS.   
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Todas las peticiones y sus debidas respuestas se encuentran debidamente archivadas y esta información es 
custodiada por una contratista del Área Administrativa del SIVA S.A.S. 

 
La Oficina de Control Interno, realizó el seguimiento a las peticiones y manifiesta que las respuestas entregadas a 
los peticionarios son coherentes con lo solicitado. 
 
Las peticiones fueron presentadas por:  
 
Instrucción número cuatro (4).  “Las Entidades destinatarias de la Presente Circular dispondrán de un registro 
público organizado sobre los derechos de Petición, que les sean formulados, el cual contendrá, como mínimo la 
siguiente Información: el tema o asunto que origina la petición o la consulta, su fecha de recepción o de 
radicación, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y número de oficio de 
respuesta. Este Registro deberá ser publicado en la página web u otro medio que permita a la ciudadanía su 
consulta y seguimiento”. 
 
Análisis por la OCI. 
 
Se evidencia la Construcción de una Herramienta que prácticamente contiene la Información que indica la norma, 
este registro no ha sido publicado en la “página web” de la entidad, para que los solicitantes consulten y le hagan 
el respectivo seguimiento al estado de sus peticiones. 
 
10.5.6. Proceso, procedimiento: Modelo Estándar de Control Interno MECI- Ley 87 de 1993. 
 
Análisis por la OCI. 
 
El SIVA S.A.S., contrató la implementación y documentación del Sistema de Gestión de la Calidad, bajo los 
lineamientos de la norma técnica NTCGP 1000:2009, la cual le ha permitido mejorar la gestión por procesos, la 
eficacia y el cumplimiento de las metas planeadas para la vigencia. Para esta vigencia se trabajó en la 
recertificación de la norma ISO -9001 – 2015 del INCONTEC quien sustenta los procesos de la entidad se llevan 
cabo bajo los lineamientos de calidad. 
 
Recomendación: Se realizaron ajustes y socializaciones en una forma amplia de la literatura de este 
Procedimiento; con el objetivo de que los funcionarios y/o contratistas se apropien del conocimiento, y se ponga 
en práctica lo que dispone la norma. 
 

10.5.7. Ley 594 de 2000 y Ley 1712 de 2014: Sistema de Gestión Documental. 
 
Análisis por la OCI. 
 

Se evidencia la implementación del Sistema de Gestión Documental al interior del SIVA S.A.S. que se recomienda 
ir actualizando de acuerdo a los lineamientos que establece Ley 594 de 2000 y Ley 1712 de 2014: Sistema de 
Gestión Documental. 
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10.5.8. El SIVA SAS, tiene en funcionamiento la página web de la entidad donde exista un link de quejas, 
sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios (Artículo 76 de la Ley 
1474 de 2011, Leyes 962 de 2005, 1712 de 2014 y Decretos 2641 de 2012 y 1151 de 2008). 
 
Análisis por la OCI. 
 
Se evidencia en la página web de la entidad la existencia de un link de fácil acceso para que los ciudadanos 
realicen sus peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y comentarios: https://www.siva.gov.co/atencion-
ciudadana/peticiones-quejas-y-reclamos.html 
 
Recomendación: Permanecer con el proceso de actualización y disponibilidad de la página web para publicar 
y divulgar los informes, actividades, documentos y archivos que se plasman en la entidad que son de interés 
público; continuar con el uso de las tecnologías de Información y la Comunicación para que los ciudadanos 
realicen sus peticiones, quejas, reclamos, consultas, denuncias de los actos de corrupción realizados por 
funcionarios de la entidad y de los cuales tengan conocimiento, así como las sugerencias que permitan realizar 
modificaciones a la manera como se presta el servicio público.  
 
De acuerdo con lo anterior, en el tercer trimestre se respondieron todas las PQRS dentro el término legal, sin 
desconocer los siguientes riesgos: 
 

 Apertura de la vía judicial por incumplimiento de los términos de respuesta establecidos en la ley (Código 
Contencioso Administrativo CPCA). 

 Congestión de la Oficina Jurídica del SIVA S.A.S. 

 Investigaciones disciplinarias por incumplimiento normativo.  
  
En el caso que las respuestas sean extemporáneas. 
 
11. DEBILIDADES  
 

 En esta vigencia las PQRS se contestaron en el término legal por lo que mejora en dar respuesta en forma 
extemporánea, colocando en un gran riesgo a la administración de la Entidad e incumpliendo los 
principios, términos, procedimientos administrativos y dando lugar a la imposición de sanciones previstas 
en el Código Contencioso Administrativo CPCA.  

 
12. CONCLUSIONES 
 

 Analizando el avance en procedimientos del control que adelantan las respectivas Áreas a este tema, se 
puede observar que todas las PQRS fueron contestadas dentro del término legal. 

 
Pero queda evidenciado que en el tercer trimestre de seguimiento de las PQRS de la vigencia 2019, se puede 
establecer que todas fueron contestadas dentro del término legal, no obstante que la oficina de control interno de 
manera permanente ha realizado las recomendaciones en que las respuestas a las PQRS se deben 
exegéticamente brindar dentro del término legal para este tipo de asunto, sin que la entidad se vea en riesgos 
frente a estos tipos de trámites que deben ser puntuales. 
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13. RECOMENDACIONES  
 

 Reglamentar Resolución que determine el trámite interno de las PQRS, la manera de resolverlas y la 
clasificación de las mismas, buscando optimizar y garantizar el buen funcionamiento de los servicios que 
se prestan en el SIVA S.A.S. 

 Coordinar actividades con los líderes de áreas y con las dependencias que reciban las PQRS de la 
entidad, para el mejoramiento continuo de la gestión y así lograr la eficiencia y eficacia del sistema.  

 Implementar acciones concretas para que la entidad cuente con una herramienta y/o personal que permita 
un chequeo de seguimiento efectivo para lograr obtener mayor control de alertas y seguimiento al 
cumplimiento del trámite y el término de las respuestas a las PQRS. 
 

La Oficina de Control Interno, estará presta a Asesorar a funcionarios y/o contratistas del SIVA S.A.S., en procura 
de que se tomen los correctivos necesarios en la eventualidad que se presenten y así subsanar las deficiencias 
formuladas. En igual forma realizará el seguimiento a las Acciones que tome la Gerencia del SIVA S.A.S., a fin de 
subsanar las debilidades que puedan presentarse y conminar acatar en debida forma las recomendaciones en 
mejora de los procesos.  
 
 
 
Atentamente,  
 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
Anexos:  Dos (2) folios – Relación de Quejas y reclamos – Cuadro de Clasificación de PQRS de las recibidas en Ventanilla del SIVA SAS. 
 Cuatro (4) folios – seguimiento: PQRS – Área Social 

 

 

 


