SIVA®

SlSTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE
Valledupar, Octubre 20 de 2023 VAL ED DR AR

Oficio SIVA SAS - OCI N° 079 de 2023

Doctora:

KATRIZZA MORELLI AROCA

Gerente

Sistema Integrado de Transportes de Valledupar SIVA SAS

Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD CORRESPONDIENTE AL TERCER TRIMESTRE DE
LA VIGENCIA 2023.

Cordial Saludo;

En cumplimiento de las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993, decreto 648 de 2017 en
su Rol de seguimiento y evaluacion asignado a las Oficinas de Control Interno, ARTICULO
2.2.21.4.7. 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 coordinacién de control
interno y/o comité de auditoria y/o junta directiva, y deberdn ser remitidos al nominador cuando
éste lo requiera y el articulo 76 de la ley 1474 de julio de 2011, el cual determina que la Oficina
de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y 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 Tercer trimestre de la vigencia 2023, para
su conocimiento y fines pertinentes, el presente informe sea publicado en el link de Control
Interno — Informe PQRS https://siva.gov.co/control-interno/#174-523-2023-1682710466

Anexo: 15 folios
Atentamente,

ORIGINAL FIRMADO y

MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE

Jefe de Oficina Control Interno

Sistema Integrado de Transportes de Valledupar SIVA S.A.S
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD TERCER TRIMESTRE DE 2023
CORTE 30 DE SEPTIEMBRE DE 2.023

Dirigido a : KATRIZZA MORELLI AROCA
Gerente General SIVA S.A.S
Fecha de Presentacion : OCTUBRE 20 DE 2023
Periodo de informe : CORTE 30 DE SEPTIEMBRE DE 2.023
Presentado por : MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE

Jefe de Oficina de Control Interno SIVA SAS

1. OBJETIVO GENERAL :

Verificar el debido cumplimiento de lo establecido en 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 rendira a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre las disposiciones referentes, a la recepcion, tramite, respuesta
oportuna y objetiva de los derechos de peticién, quejas, sugerencias y reclamos presentados
por los ciudadanos y radicados en la Entidad; igualmente se verifica el cumplimiento de la
circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del Orden
Nacional y Territorial relacionada con el seguimiento a la Atencion adecuada a los Derechos de
Peticion.

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 atencidén, por naturaleza de la peticién, por tematica y con un
énfasis especial en aquellas relacionadas a las solicitudes de informacion. Verifica 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
Tercer Trimestre de 2023.

PERIODO EVALUADO: PRIMERO (1) DE JULIO AL TREINTA (30) DE SEPTIEMBRE DE
2023.
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La Oficina de Control Interno del SIVA SAS, verifica y evalia el cumplimiento a los lineamientos
establecidos en el Plan de Accién, el Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano 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
informacioén; y con el fin de garantizar el principio de transparencia, eficacia y celeridad de las
actuaciones administrativas, presentados por la Oficina Juridica el cuarto informe trimestral de
seguimiento y evaluacién al manejo de las peticiones y solicitudes que la ciudadania interpuso
ante la entidad, que fueron recibidas y tramitadas en el Tercer Trimestre de la vigencia 2023.

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

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

Oficina Juridica: Realiza el analisis de las PQRSD de la ventanilla Gnica.

Gestidn social: Realiza analisis de la matriz de PQRS de obra.

3. METODOLOGIA:

La Constitucién Politica de Colombia, en su articulo 23, cita que el Derecho de Peticion 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 solucion”.

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 misiéon de la entidad. La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre 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 corrupcidn 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.

La Oficina de Control Interno, realizé el seguimiento a la gestion desarrollada por funcionarios
y/o contratistas, en procura de cumplir con los deberes que se les ha encomendado. Asi mismo
se da cumplimiento con la funcién de asesoria y acompanamiento.
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SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE

VALLEDUPAR TERCER TRIMESTRE DE 2023

En procura de mejorar los procesos, procedimientos y cumplir su gestion la Oficina de Control
Interno realiza el presente informe de seguimiento, que a su vez se constituye en informe de
Auditoria Interna, utilizando las siguientes técnicas de Auditoria, en concordancia con lo
estipulado en los articulos 9 y 12 de la Ley 87 de 1993, Ley 1474 de 2011, de acuerdo con los
datos consolidados en los diferentes canales de atencion, durante el Tercer Trimestre del afo
2023.

La Oficina de Control Interno, es responsable de la evaluacion de actividades realizadas por
funcionarios y/o contratistas en procura de cumplir en debida forma en la recepcién, tramite y
respuesta de los derechos de peticion, queja, reclamos, sugerencias y denuncias instauradas
por los ciudadanos ante el SIVA S.A.S.; y por el Informe de auditoria que se entrega a la
Gerencia.

La informacion en que se soporta el mismo, fue entregada por funcionarios y/o contratistas del
SIVA S.A.S,, de las areas de: Administrativa y Juridica.

4. MARCO LEGAL.:

Constitucion Politica de Colombia.

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

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

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

Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre 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”.

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

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

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

Calle 28 No. 6°-15 ventanillaunica@siva.gov.co © SETPCValledupar
Tel. (8) 5726613 - 5898302 notificacionesjudiciales@siva.gov.co © setpvalledupar
Valledupar - Cesar Www.siva.gov.co €) sivavalledupar




VERSION: 02

GESTION DE EVALUACION Y CONTROL
r . VIGENCIA:23/12/16
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y
RESPUESTA DE LAS PETICIONES QUEJAS,
c10) RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 6 DE 29

SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE

VALLEDUPAR TERCER TRIMESTRE DE 2023

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

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, 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
anticorrupcion. 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.

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

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

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

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

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 resolucion
completa y de fondo sobre las mismas. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.

El Derecho de Peticion 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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Buzon de Sugerencias: Este canal de comunicacion 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 intervenciéon de una
entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, 0
requerir informacion.

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

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

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

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

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

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

Felicitacion: Manifestaciones de agradecimiento o satisfaccion 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 opinion o su criterio sobre determinada materia relacionada con sus
funciones.

Entidades Publicas: De acuerdo al articulo 392 de la Ley 489 de 1998 entran en esta
clasificaciéon 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
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cargo el ejercicio de las actividades y funciones administrativas o la prestacion de servicios
publicos del Estado Colombiano.

5. CUERPO DEL INFORME

Recepcion y respuesta de las Peticiones, quejas, sugerencias, Reclamos y denuncias.
Para el Seguimiento al Tercer Trimestre de 2023 y valoracion del periodo Julio, Agosto Y
Septiembre de 2023.

En el Tercer Trimestre evaluado se recibieron Ochenta y uno (81) P.Q.R.S.D. recibidas durante
este trimestre en SIVA S.A.S, se encuentran 75 peticiones ciudadanas atendidas, es decir, el
92.59%, y 6 que equivale al 7,40%, se encuentran en tramite dentro de los términos
establecidos en la Ley para un total de Ochenta y uno (81) P.Q.R.S.D.

Una vez analizada la informacion, se observa que para el periodo evaluado aumento el numero
de peticiones con relacién al seguimiento del segundo trimestre de 2023, en el cual se
recibieron un total de cincuenta (50) P.Q.R.S.D recibidas, con una diferencia de treinta y uno
(31) peticiones para el tercer trimestre, con un aumento de 38%.

Del reporte generado a través de los oficios recibidos, con fecha de corte 30 de septiembre de
2023, de las 81 solicitudes ciudadanas recibidas durante tercer trimestre en la entidad SIVA
S.A.S, se encuentran 75 peticiones ciudadanas atendidas, es decir, el 92.59%, y 6 que equivale
al 7,40%, se encuentran en tramite dentro de los términos establecidos en la Ley, hace parte
de este informe y que ilustra de manera detallada, esta informacién corresponde a la entregada
en el informe de PQRSD de la Oficina Juridica a corte de 30 de Septiembre de 2.023.

A continuacion, se dan a conocer las solicitudes de P.Q.S.R.D. recibidas durante el periodo del
Primero (1) de julio al treinta (30) de Septiembre de 2023 en la entidad.

TOTAL, PQRS RECIBIDAS 25 21 35 81
TOTAL, PQRS SOLUCIONADAS 25 21 29 75
TOTAL, PQRS EN TRAMITE 0 0 6 6

Fuente Informe de PQRS Tercer Trimestre de 2023 Oficina Juridica

Calle 28 No. 6°-15 ventanillaunica@siva.gov.co © SETPCValledupar
Tel. (5) 5726613 - 5898302 noftificacionesjudiciales@siva.gov.co @© setpvalledupar
Valledupar - Cesar WWWw.siva.gov.co €) sivavalledupar




SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE

VERSION: 02

GESTION DE EVALUACION Y CONTROL
r , VIGENCIA:23/12/16
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y
A RESPUESTA DE LAS PETICIONES QUEJAS,
o) RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 9 DE 29
YALLEBELE AR TERCER TRIMESTRE DE 2023

De acuerdo a la informacién anterior podemos deducir que el mes con mayor recepcién de
PQRSD durante este tercer trimestre fue el mes de septiembre con una participacion de 35
PQRSD, seguido el mes de julio con 25 PQRSD, vy, por ultimo, mes de agosto con 21 PQRSD,
obteniendo asi una totalidad de 81 PQRSD, recibidas y enviadas a cada funcionario o entidad
pertinente segun fuera el caso.

Analisis: La dinamica en la respuesta por parte del Sistema Integrado de Transporte de
Valledupar SIVA en el Tercer Trimestre de los meses Julio, Agosto y Septiembre de 2023, se
evidencia que no hay respuesta extemporanea, que por competencia fueron trasladadas ante
las diferentes areas que hacen parte de la entidad, 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.

Solicitudes de PQRSD recibidas en la entidad durante el Tercer Trimestre de la vigencia
2023:

Observacion de la OCI: De las PQRSD recibidas se dio respuesta dentro del término legal
correspondiente segun el formato de Relacion de Peticiones, quejas y reclamos suministrados
por la ventanilla Unica, se observa que, a corte de 30 de septiembre de 2023, todas las PQRSD
en tramite se les dieron respuesta en el término legal.

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

PQRSD sin respuesta: Una vez efectuada la consulta, arroja el registro de ochenta y uno (81)
P.Q.R.S.D radicados, se observé el reporte generado a través de los oficios recibidos, con
fecha de corte 30 de Septiembre de 2.023, de las 81 solicitudes ciudadanas recibidas durante
tercer trimestre en la entidad SIVA S.A.S, se encuentran 75 peticiones ciudadanas atendidas,
es decir, el 92.59%, y 6 que equivale al 7,40%, se encuentran en tramite dentro de los términos
establecidos en la Ley, de acuerdo con el articulo 4 de la Ley 2207 de 2022 el restablecimiento
de estos términos rige a partir del dia siguiente de la promulgacion de esta Ley, es decir, el 18
de mayo de 2022.

Una vez consultado al encargado de la ventanilla unica, indica que se verificaron los radicados
y se encontré que el informe entregado esta con corte 30 de Septiembre de 2.023, no se ha
vencido el término legal para dar respuesta a las peticiones.

PQRSD RECIBIDAS POR NATURALEZA
Teniendo en cuenta informacion antes relacionada, se evidencia que, para el periodo de

seguimiento, se clasificaron asi: En el Tercer Trimestre evaluado se recibieron ochenta y uno
(81) P.Q.R.S.D, recibidas y enviadas a cada funcionario o entidad pertinente segun fuera el
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caso clasificadas asi: las cuales se agrupan enun 51.8% (42) quejas, en un 34,5% (28)
sugerencias y/o solicitudes, en un 9,8% (8) peticiones, en un 2,4% (2) reclamos y, por ultimo, en
un 1,2% (1) denuncias, para un total de 81 PQRSD. Cabe destacar dentro del grupo de quejas
se encuentran (Quejas contra los conductores, por demora en la frecuencia, las rutas, por
accidentes, utilizacion de las tarjetas, entre otras) siendo la mas frecuente las quejas contra los
conductores por mal servicio.

Dentro del grupo de solicitudes se encuentran (solicitudes de certificacion laboral, solicitud de
certificado de ingresos y retenciones y el asunto que mas predomina es solicitud de informacion
y consultas generales).

Quejas 43 aumentaron 30 quejas

Reclamos 2 disminuyeron 2

Denuncias 1 usuario por mal servicio

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

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

Traslado de 37 MOVIVALLE

2 2 8

PETICIONES 4

QUEJAS 7 12 24 42
RECLAMOS 0 2 0 2
B ; : :
DENUNCIAS 1 1
TOTAL 25 21 35 81

Fuente Informe de PQRSD Tercer Trimestre de 2023 por la Ventanilla Unica

ATENCION DE PQRSD POR AREAS

Desde el Area de Gestion Administrativa en lo pertinente se realizé el reparto de cada su
solicitud para su respectivo tramite al Area de Gestion Juridica con copia a las areas de Gestién
Misionales y de apoyo segun corresponda para dar respuesta oportuna; en el Tercer Trimestre
de 2023 se recibieron 81 solicitudes ciudadanas recibidas durante el Trimestre evaluado en la
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entidad SIVA S.A.S, se han atendido 75 solicitudes, segun el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo Contencioso, y se encuentra 6 P.Q.R.S.D en tramite, los cuales verificado el
formato de Relacion de Peticiones, quejas y reclamos suministrado por la Ventanilla Unica, se
observa que a corte de 30 de Septiembre de 2.023, todas las PQRSD en tramite se les dio
respuesta en el término legal.

Desde el Area de Gestién Planeacién no tuvo PQRSD que equivale al 0%, Gestién Financiera
tres (3) PQRSD equivalente al un porcentaje del 4%, Gestion de Infraestructura con cinco (5)
PQRSD equivalente al 6%, el Area de Gestién Juridica con once (11) PQRSD equivalente al
14%, Gestion de Operaciones (62) PQRSD equivalente al 77%, Gerencia no presento PQRSD
para un total de 81 PQRSD recibidas durante el Tercer Trimestre de 2023 de la vigencia 2023.

Area de Planeacion - Area Juridica 0% 0
Area Financiera - Area Juridica 4% 3
Area Infraestructura - Area Juridica 6% 5
Area Juridica 14% 1"
Area Operaciones - Area Juridica 77% 62
Gerencia - Area Juridica 0% 0
TOTAL 100% 81

Fuente Informe de PQRS tercer trimestre de 2023 por la Ventanilla Unica

Analisis: De acuerdo a la evaluacion y seguimiento se puede constatar que el area con mayor
registro de PQRSD es area de operaciones con un 77% y el area de Juridica con un 14%,
seguido del area de Infraestructura con un 6%.

De las 62 PQRSD del area de operaciones atendidas-, 37 fueron trasladadas a MOVIVALLE
para su tramite y respuesta.

De las 42 quejas totales 42 son del area de operaciones es decir el 100% y 30 trasladadas a
MOVIVALLE.

TEMAS REPRESENTATIVOS EN LAS PQRSD

En la tabla se puede observar la cantidad de PQRSD que se recibieron en la entidad teniendo
en cuenta la tematica, en esta se expresan las mas representativas, para el periodo se
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recibieron 8 peticiones, 28 solicitud de las cuales relacionadas con solicitud de informacién 6,
Solicitud certificacién laboral con 4 y Informacién entes de control con 3 peticiones.

TEMAS PORCENTAJE P.Q.R.S RECIBIDAS
Accion de tutela 0% 0
Derecho de peticion 8
Solicitud de informacion 6
Solicitud certificacion laboral 4
Informacion entes de control 3
Solicitudes varias 15

TOTAL 100% 33

Fuente Informe de PQRS Tercer Trimestre de 2023 Oficina Juridica

GESTION DE LAS SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

En la tabla se puede observar la cantidad de peticiones relacionadas con las solicitudes de
acceso a la informacién que se recibieron en el trimestre, las cuales fueron un total de 28 donde
28 de ellas fueron atendidas y 0 se encuentran pendientes de respuesta:

TEMAS PORCENTAJE P.Q.R.S RECIBIDAS
Solicitud de informacion 21% 6
Solicitud certificacion laboral 14% 4
Informacion entes de control 10% 3
Solicitudes varias 53% 15
TOTAL 100% 28

Fuente Informe de PQRS Tercer Trimestre de 2023 Oficina Juridica

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.

5 FECHA MAXIMA FECHA
FECHA CLASIFICACION
PETICIONARIO ASUNTO RESPONSABLE DE RADICADO TRASLADO OBSERVACION CONTROL INTERNO
RECEIE0 DELASPQRS |  pespUESTA | RESPUESTA
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Irresponsabilidad de los Area Operaciones - Movivalle ez [ & QU (TEEE &l Earer (@
6-jul-23 Sara Juliana Sanjuan Sanguino e Neadin it Queja 28-jul-23 7-jul-23 376 puerta del bus
Area Operaciones - e falta de respeto con los usuarios, le falta
10-jul-23 Ines Arrieta Arias Queja A P Juridi Queja 1-ago-23 24-jul-23 organizacion del servicio y EDUCACION
rea Juridica POR PARTE DE SUS FUNCIONARIOS
) . ) Area Operaciones - .
17-jul-23 Tomas Saurith Queja e e Queja 9-ago-23 9-ago-23
. . . Area Operaciones - . Movivalle ) . .
17-jul-23 Mercedes Bolivar Queja Area Juridica Queja 9-ago-23 2-ago-23 445 no tiene cuidado al manejar y no hace la
adecuada parada
17-jul-23 Mabel Torres Daza AR DB e Areg OpeEEbiEs- Queja 9-ago-23 3-ago-23 honvale Demora excesiva buseta ruta 100
J“ “ ruta 100 Area Juridica uel 9 9 448
) elaruta 101
194u-23 Javier Camilo Maestre Perea Queja sobre buses de la ruta Area Opera§|9nes - Queja 11-ag0-23 24-jul-23 Movivalle buseta con placa TLW 876y la TLW772, en
Area Juridica 409 ambas el botdn de parada no sirve
Fue contestada al usuario
) ) Area Operaciones - ) )
24-jul-23 Wendy Polo Queja Py dnties Queja 15-ago-23 28-jul-23
) Area Operaciones - )
4-ago-23 Rossana Perozza Queja de la ruta 561 Areanindica Queja 29-ago-23 15-ago-23
. Movivalle quejarme por la frecuencia de la ruta 515
4-ago-23 Hernan Gémez Inconformidad ruta 515 o ac Reclamo 29-ago-23 15-ago-23 se evidencia traslado a Movivalle pero no al
Area Juridica 470 ’
respuesta al usuario
» . - . quejarme por la frecuencia de la ruta
4-ago-23 Tatiana Ortiz Eﬂ:s[g:gzsep‘%?:gg'f aden Arezrggjfr%?cn:s Reclamo 29-ago-23 15-ago-23 MOX‘;’; lle se evidencia traslado a Movivalle pero no al
respuesta al usuario
420023 | Alba Gonzalez Queja en relacion al servicio | Area Operaciones - Queia 29-200-23 15-a0-23 Movivalle
g de la ruta 214 Area Juridica ) g 9 478
4-ago-23 Alejandra Daza Demora en ruta 561 Areg opgraciones - Queja 29-ago-23 15-ago-23 el
9 ) E: raenm Area Juridica uel 9 9 476
9-ago-23 Juan Pablo Perea Queja Areg OpeEnes- Queja 31-ago-23 15-ago-23 flevvele
Area Juridica 468
i . 7 Queja al conductor de placas | Area Operaciones - . can. Sy Movivalle Conducta agresiva del conductor
11-ago-23 KevilEigREEEl TLW849 - SV006 Area Juridica Queja 4-sep-23 15-290-23 462 se evidencia traslado a Movivalle pero no al
respuesta al usuario
’ A Frecuencia ruta 412, peleas Area Operaciones - . Movivalle
11/08/2023 | Edgar Alejandro Ortiz Ofioro e e Iz it Queja 4-sep-23 15-ago-23 464
mala practica por la mayoria de conductores
i y es que estan utilizando dispositivos
11/08/2023 | Fernando Fabio Quintero Guerrero Qleja sobip lgunos vea Oppragiongsy Queja 4-sep-23 15-ago-23 Movivalle flecnicps cqmo oslularss para escchar
conductores Area Juridica 466 musica a altos volumen,
se evidencia traslado a Movivalle pero no al
respuesta al usuario
Py q Queja accidente con buseta Area Operaciones - A - 17-ago-23 Movivalle
17-ago-23 | Maria Teresa Ruenes Alvarez del SIVA placa TLW 800 Pvee i Queja 8-sep-23 18-ag0-23 494
. . Area Operaciones - . Movivalle
22-ago-23 Maria Ibarra Queja Area Juridica Queja 12-sep-23 12-sep-23 508
- X - Area Operaciones - ’
23-ago-23 William José Barrera Jiménez Demora en pasar la ruta 100 Nt Queja 13-sep-23 13-sep-23
23-ago-23 Edgar Alejandro Ortiz Ofioro Tiempo de espera ruta 101 Are@ Operaciones - Queja 13-sep-23 12-sep-23 Movivalle
9 gar A P P Area Juridica ) P P 519
31-ago-23 Rodrigo Aponte Queja ruta 100y 101 Areg OpeEEs- Queja 21-sep-23 14-sep-23 flovvelic
Area Juridica 512
1-sep-23 Arelis Karina Maestre Queja Area Operaciones - Queja 22-sep-23 5-sep-23 Movivalle
Area Juridica 508
o . - Areg Operaciones - . - Py Movivalle Conducen terriblemente y ademas no son
[Eced DU cizpoaleenics Area Juridica e REsp2 e 504 amables, sin groseros con los usuarios.
1-sep-23 Hermin Francisco Lopez Duarte Tiempo de espera ruta 100 Area Operaciones - Queja 22-sep-23 5-sep-23 Movivalle
Area Juridica 506
) ) Area Operaciones - .
5-sep-23 Rodrigo Aponte Queja Iz iite Queja 26-sep-23 19-sep-23
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6-sep-23 Andrés Camilo Munive Queja ruta 562 Areg Operaciones - Queja 27-sep-23 14-sep-23 Movivalle
P U Area Juridica ¥ P P 515
. . Area Operaciones - " Movivalle
6-sep-23 Cleotilde Elena Ruas Amaya Queja ruta 515 e e Queja 27-sep-23 14-sep-23 517
6-sep-23 Juan Pablo Perea Martinez Queja ruta 313 Areg Operaciones - Queja 27-sep-23 14-sep-23 Movivalle
Area Juridica 521
8-sep-23 Carmen Maria Fontalvo Figueroa Queja 412 Areg gty Queja 29-sep-23 14-sep-23 hlovivale
P 9 ) Area Juridica ) P 525
11-sep-23 Jheysmar Armando Fragozo Acosta Error con la tarjeta SIVA Area Operaqpnes ) Queja 2-0ct-23 28-sep-23
Area Juridica
11-sep-23 Daniela Gonzalez No devolucion de los vueltos Areg s - Queja 2-0ct-23 19-sep-23 hlovivale
Area Juridica ) 534
. . . . ) Area Operaciones - . Movivalle
12-sep-23 Milton Lépez Sarmiento Queja frecuencia de buses Area Juridica Queja 3-oct-23 19-sep-23 538
12-sep-23 Rafael Eduardo Cotes Diaz Queja transporte Areg OpaeiEs - Queja 3-0ct-23 19-sep-23 Lotale
Area Juridica 536
19-sep-23 Rodrigo Aponte Queja Aregi Gperagolssh Queja 10-0ct-23 27-sep-23 Movivalle
Area Juridica 549
QU EG) Area Operaciones -
20-sep-23 Manuel Alfonso Pumarejo Rodriguez funcionamiento de la tarjeta ACl Queja 11-oct-23
SIVA Area Juridica
) Area Operaciones - )
20-sep-23 Armando Jose Ariza Carrascal Queja Area Juridica Queja 11-oct-23
) Area Operaciones - )
20-sep-23 Magda Pacheco Queja ruta 313 e i Queja 11-oct-23
20-sep-23 Alexander Miguel Meza Rojano Denuncia Areg ofelaeiones - Denuncia 11-oct-23 27-sep-23 fuorivale
P 9 ) Area Juridica P 551
20-sep-23 Sergio Zapata Demora en ruta 100 y 101 Are? O s - Queja 11-oct-23 27-sep-23 Hlees
Area Juridica 553
20-sep-23 Ivan Bermudez Queja ruta 561 Areg Operaciones - Queja 11-0ct-23 27-sep-23 Wovivalle
Area Juridica 560
20-sep-23 Lina Cabarca Queja de los conductores Are@ OpEeEes- Queja 11-0ct-23 27-sep-23 plovivelie
P ! Area Juridica ) P 562
20-sep-23 Walter Sanchez Queja por mal servicio Area OpEragjonesy Queja 11-oct-23 27-sep-23 Mot
P 12 p Area Juridica I P 564
’ ) Area Operaciones - )
20-sep-23 Rafael Eduardo Cotes Diaz Queja transporte Iz e Queja 11-0ct-23
20-sep-23 Jesus Vergara Queja de los conductores Area Operaciones - Queja 11-0ct-23 27-sep-23 Movivalle
Area Juridica 566
. Queja ruta 101 buseta con Area Operaciones - .
20-sep-23 Javier Maestre placa TLW 876 y TLW 772 Area Juridica Queja 11-0ct-23
PQRSD anénimas.

De conformidad con la ley 1437 de 2011, ARTICULO 16. Contenido de las peticiones. Toda
peticion debera contener, por lo menos, que sefiala “... siempre y cuando se entienda sin
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perjuicio de que las peticiones de caracter anénimo deban ser admitidas para tramite y
resolucion de fondo, cuando exista una justificacion seria y creible del peticionario para
mantener la reserva de su identidad’, por la Corte Constitucional, mediante Sentencia C-951 de
2014.Se debe tener en cuenta que la peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia en la cual
se categorice como andénimo o se desconozca la informacién sobre el destinatario o solicitante,
se fijara la respuesta en la pagina Web, en la seccién atencién al Ciudadano, en virtud de los
dispuesto por el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011. El cual establece que: “Articulo 69.
Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5)
dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitira a la direccion, al
numero de fax o al correo electronico 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 expidio, 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 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
0 publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion
personal”.

ATENCION PQRSD VIRTUAL

SIVA SAS cuenta con una ventanilla Unica de atencion al ciudadano para registrar las
solicitudes de informacion, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas, derechos de
peticion y denuncias por actos de corrupcion, ubicada en la Calle 28 No. 62-15 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. PQRSD
- SIVA https://siva.gov.co/pgrsd/

LINK PQRS - SIVA https://siva.gov.co/pqgrsd/
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Ventanilla

B Unicade Atencion

Buzon: 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 disposiciéon de funcionarios, contratistas y
ciudadania general.

Medio de recepcion
Se tiene disponible el correo electrénico E-mail: ventanillaunica@siva.gov.co, y la recepcion

fisica en la oficina de SIVA, Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias en el Tercer
Trimestre de la vigencia 2023.

Pagina Web — Aplicativo PQRSD.

Mediante esta herramienta toda persona natural y/o juridica radica Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, esta opcion se encuentra disponible de manera
permanente para los usuarios. A través de este canal con corte al 30 de septiembre de 2023, se
han registrado un total de 52.225 visitantes.

E-mail
Este canal esta dispuesto para la recepcion de todo tipo de solicitud realizada por la ciudadania

en general, este canal se encuentra habiltado de forma  permanente
(ventanillaunica@siva.gov.co ).
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Atencion presencial en las oficinas de la entidad SIVA SAS

Mediante este canal se brinda atencion personalizada, de manera personal se recibe la
documentacion y radicacion de todas las PQRSD vy solicitudes realizadas por la comunidad de
usuarios de la entidad.

Atencion Telefonica

La entidad cuenta con dos lineas fijas habilitadas 6055726613 — 6055898302 y una linea de
celular 314 303 4175, estas lineas permiten a la entidad brindar atencién personalizada de
manera telefénica, a través de las cuales se pueden denunciar irregularidades y despejar dudas
e inquietudes en referencia al servicio prestado por la entidad.

Se recibieron por correo electrénico un total de cuarenta y tres (43), cinco (5) en fisico, treinta y
tres (33) por la pagina web, evidenciando el uso de los canales virtuales como correo
electrénico y la activacion de la pagina web por parte de los ciudadanos, estan clasificados tal
cual como se muestra descrita en el formato de Relacion de peticiones, quejas y reclamos.

AREA RESPONSABLE PORCENTAJE P.Q.R.S RECIBIDAS
Correo Electronico 53% 43
Pagina Web 40% 33
Fisico 6% 9
Linea Telefonica 0% 0
TOTAL 100% 81

Fuente: Fuente Base de datos relacién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de Abril a junio
de 2023

El grafico anterior permite identificar que el canal con mayor flujo al momento de interponer una
PQRSD el canal habilitado a través correo electronico alcanzando el (53%), seguido de la
pagina web (40%). y por ultimo realizado por ventanilla presencial (6%).

Durante el periodo de julio a septiembre de 2023, la Entidad SIVA SAS, mediante sus canales
de atencion al usuario, atendié un total de 81 PQRSD, las cuales se clasifican en la siguiente
tabla:

12 1 0 6 0 0 43

4

2
0 1 0 0 3 0 1 5
15 18 0 0 0 0 0 33

81
Fuente: Fuente Base de datos relacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de julio - septiembre 2023.
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Variables Demograficas — Género Grafico 2. Género de las personas naturales 2023

PQRSDD - Por género

ORGANIZACION
11%

ENTES DE CONTROL
1%

B FEMENINO
FEMENINO
B MASCULINO
m ENTES DE CONTROL
ORGANIZACION

B VACIOS

La grafica anterior describe que el 48% (39) de los requerimientos realizados por individuos
naturales corresponde al género masculino, el 39% (31) es realizado por el género femenino, el
11% (9) es realizado por organizacion, el 1% (1) es realizado por entes de control y el 1% (1)
restante corresponde a otras categorias.

Variable Intrinseca — Canales de Atencion utilizados para interponer las PQRSD.
Canal de atencion utilizados para interponer PQRSD, julio a septiembre de 2023

Canales de atencion utilizado

50
40
30
20 5
. “=p
0
E-MAIL PAGINA WEB PRESENCIAL

Fuente: Fuente Base de datos relacién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de julio - septiembre 2023.
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El grafico anterior permite identificar que el canal con mayor flujo al momento de interponer una
PQRSD es a través e-mail con un 53% (43), seguido por la pagina web, alcanzando el 40,7%
(33) y, por ultimo, por intermedio de la ventanilla presencial con un 6,1% (5), para un total de 81
PQRSD.

Tipo de Organizaciéon Grafico 6. Tipo de Organizacién

TIPO DE ORGANIZACION
ENTE DE

CONTROL- 25%

‘ N

ENTIDAD
PUBLICA-25%

(1)

= JULIO AGOSTO = SEPTIEMBRE

Como se puede observar en el grafico anterior los resultados reflejan que él 50% (2) son
PQRSD., presentadas por empresas privadas, seguido por el 25% (1) de entes de control y
25% (1) de entidades publicas.

Recurrencia de los requerimientos por mes Grafico 6. Requerimientos por mes

35
35
29
30 i -
25 1 D1 |
20 JULIO
AGOSTO
15 SEPTIEMBRE
10 N
5 0 0
5 e
TOTAL, PQRS RECIBIDAS TOTAL, PQRS SOLUCIONADAS TOTAL, PQRS EN TRAMITE
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El grafico anterior representa una variable intrinseca de los requerimientos en el tiempo
detallados por mes. Se puede observar que se presenta el mayor flujo de requerimientos en
septiembre con 35 PQRSD., seguido por el mes de julio con 25 PQRSD, vy, por ultimo, el mes
de agosto con 21 PQRSD para un total de 81 PQRSD. Estos requerimientos que llegan a la
entidad a través de los diferentes canales dispuestos para los usuarios muestran constante
actividad durante el transcurrido del afo 2023.

El tipo de requerimiento que mas se interpone por los grupos como son personas naturales
(51,8%) son las quejas, seguidas por las sugerencias y solicitudes de informacién, y por ultimo
las peticiones. Cabe destacar que el mes con mayor flujo de solicitudes en el presente trimestre
fue septiembre de 2023, incremento que se asocia con la implementacion de los pagos con
tarjetas inteligentes SIVA.

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 DETALLE

Linea Telefénica 5726613 — 5898302
Matidelina 3143034175

Oficina Direccién: Calle 28 No. 62-15
Pagina Web https://siva.gov.co/
Valledupar — Cesar

Atencion Directa por Contratistas de las Diferentes Recepcionan y transfieren la informacién al SIVA.S.A.S
Obras
Red. Social TWITER @setpvalledupar
Red. Social INSTAGRAM https://www.instagram.com/setpvalledupar/
Oficina Cra6A #28 -15
Correo electrénico ventanillaunica@siva.gov.co
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m TRANSPARENCIA PARTICIPA v ENTIDAD v ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA. v PROYECTOS v SALADE PRENSA v
3 =

Soy Matildelina,

estoy para ayudarte enlo que
2 necesites desde mi WhatsApp

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 mision de la entidad.

La ventanilla Unica para la recepcion de documentos, solicitudes y atencion de requerimientos
que impliquen la presencia del ciudadano. (Decreto 1122 de 1999 - articulos 13 y 31). A través
del https:/siva.gov.co/pars/ el usuario puede hacer inscribir, verificar el tramite y hacer la
consulta a través del usuario y contrasefa asignado.

P Inicio de sesién en.. ™ Recibidos (337) - su.. ow KITPT  [Y Moodle Extension 2... (@) Guia de Auditoriae.. @ Campus Virtual -C.. LM Google Meet () SIGEPI zInicio [y Correo: suleyma go...

razones de interés general o interés particular, para

elevar respetuocsas de i o
consultay para obtener pronta resolucién de las
mismas.

+ Queia .

arti
sisterna. Es asi, como el SIVA SAS ha implementada
una herramienta de apoyo para mejorar la

+ Reclamo
+ Sugerencia

+ Denuncia

Para realizar una peticion, queja. reclame o sugerencia. diligencie el siguiente
formulario PQRSD (Ingresa come invitado).

Continuar como invitado

0000
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Analisis 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 y un correo electronico ventanillaunica@siva.gov.co; para el cual
se ha dispuesto de personal para la recepcion, tramite y seguimiento a las PQRSD.

10.5.2. El SIVA SAS, dispone de lineas telefénicas a través del cual los ciudadanos pueden
acceder para interponer sus peticiones. (Decreto 1122 de 1999 - articulo 31).

Analisis por la OCI:

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

Ley 190 de 1995, articulo 54. Decreto 2232 de 1995, articulo 9 Articulo 92.- Actividades del
jefe. En desarrollo de las anteriores funciones el jefe de esta dependencia debera: Presentar el
informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este informe debe ser presentado con
una periodicidad minima trimestral, al jefe o director de la entidad.

Analisis por la OCI.

Durante el periodo de 2023 se han presentado un dos Informes trimestrales (periodo: enero a
marzo y abril a junio ), 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-pqrs , se encuentra publicado los informes
trimestrales de las vigencias 2015 a 2023.

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 Codigo 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.
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Anadlisis por la OCI.

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

Cumplimiento de las Instrucciones de la Circular Externa 001 de 2011 del Consejo Asesor
del Gobierno Nacional en materia de Control Interno a las Entidades del Orden Nacional y
territorial.

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

Analisis por la OCI.

La Oficina de Control Interno, realizé el debido seguimiento a las ochenta y uno (81) PQRSD
recibidas en la oficina y 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 sequimiento a la atencion de Derechos de Peticion y en especial al
numeral 3: "(...)Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondran de un registro
publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados, el cual contendra,
como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto que origina la peticion o la consulta, su
fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del
asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta. Este registro debera ser publicado en la
pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento. (...)",

Calle 28 No. 6°-15 ventanillaunica@siva.gov.co © SETPCValledupar
Tel. (8) 5726613 - 5898302 notificacionesjudiciales@siva.gov.co © setpvalledupar
Valledupar - Cesar Www.siva.gov.co €) sivavalledupar




SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE
VALLEDUPAR

PYE

VERSION: 02

5 GESTION DE EVALUACION Y CONTROL
\' . VIGENCIA:23/12/16
A INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y
) = RESPUESTA DE LAS PETICIONES QUEJAS,
CI0) /' . W RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD PAGINA 24 DE 29

TERCER TRIMESTRE DE 2023

Decreto 1081 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. Paragrafo 1°. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son
sujetos de la Ley 190 de 1995, podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la
informacion 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.

Se evidencia el Formato Registro de Peticiones, quejas y reclamos, que contiene la Informacion
que indica la norma, este registro es publicado en la “pagina web” de la entidad, para que los
solicitantes consulten y le hagan el respectivo seguimiento al estado de sus peticiones,
verificado en el https.//siva.qov.co/pqrsd/#233-526-2023-168311461 1

M Recibidos (337) - su... .) Guia de Auditoria e.. [ Campus Virtual-C.. [ Google Meet (& SIGEPII : Inicio E Correo: suleyma go... Administracion de .. % 1 ANEXQ TECNICO... >

~[3 Pianilla de registro y seguimiento PQRS
0O 2023
| 2022 Titulo Version  Fecha Actualizacio
™ 2021
W 2020
| 2019 =
m 2018
. 2017
W 2016
| 2015

Enlaces de Interes

i s [ET—
paTos [ T i ,

< 5 ABIERTOS

2000

Seguimiento y control al componente Informacién y comunicacion: Modelo Estandar de
Control Interno MECI- Ley 87 de 1993. Modelo Integrado de planeacién y gestion MIPG

Analisis por la OCI.

El SIVA S.A.S., para esta vigencia se trabajé en la articulacion con el Modelo Integrado de
planeacién y Gestion MIPG en todas sus dimensiones y las politicas de gestion y desempeno
en la Politica de servicio al ciudadano logrando los ajustes necesarios para el sistema, logrando
fortalecer los canales de atencién presenciales, virtuales como la pagina web y el correo
institucional.
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El personal contratista de la oficina juridica lleva el control de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, formuladas ante la entidad a través del formato respectivo.

Teniendo en cuenta el Manual operativo de MIPG V5 la administracion de las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias constituye un medio de informacion directo de la entidad con los
grupos de valor y las partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar y realizar seguimiento
al grado de cumplimiento de los intereses de los beneficiarios. Estas son fuentes de informacién
sobre la forma como los grupos de valor y partes interesadas reciben los bienes y/o servicios,
su nivel de cumplimiento en términos de calidad y oportunidad, asi como el impacto y nivel de
satisfaccion que se esta generando en los ciudadanos.

Los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano, orientan a las entidades en su
implementacion en el marco de las dimensiones establecidas en MIPG y su articulacion con
otras politicas de gestién y desempefio institucional; particularmente, entre las politicas que
buscan mejorar la relacion del Estado con la ciudadania en todos los niveles de
relacionamiento, es decir, las politicas de transparencia y acceso a la informacion publica,
racionalizacion de tramites, participacion ciudadana y rendicion de cuentas, y servicio al
ciudadano

Analisis por la OCI.

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

¢,Por qué un Modelo de Atencién al Ciudadano? ¢;Cudl es el objetivo del Modelo de Atencién al
Ciudadano? Atender con agilidad las solicitudes de la ciudadania a través de los componentes
del servicio, contribuyendo a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, promoviendo la
agilidad, innovacion y humanizacion de la atencion, la confianza y estrechando la relacién
Entidad — Ciudadano. ;Qué motivé a SIVA a la creacion de un Modelo de Atencion al
Ciudadano? SIVA, motivado por la alineacion de la atencion con los estandares de excelencia
del servicio al ciudadano para las entidades del Estado, el cumplimiento del marco que
reglamenta el servicio al ciudadano y el mejoramiento de la experiencia de servicio al
ciudadano. ;Cual es el marco regulatorio que reglamente el servicio al ciudadano? El modelo
estd disefiado de acuerdo a los lineamientos y directrices que a nivel interno y externo se
definen para la atencién al ciudadano en defensa de sus derechos, en el marco del quehacer
del SIVA SAS, como Ente Gestor del SETP,frente a la. © Constitucion Politica de Colombia. °
Leyes y Decretos expedidos por el Gobierno Nacional. © Documentos del Consejo Nacional de
Politica Econémica y Social (CONPES)
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Ley 594 de 2000 y Ley 1712 de 2014: Sistema de Gestion Documental.

Anadlisis por la OCI.

Se evidencia la implementacion del Sistema de Gestion Documental al interior del SIVA S.A.S.
que se mantiene actualizado, asi mismo se evidencia organizado y ordenado segun la relacién
de PQRSD, el radicado de las comunicaciones recibidas y las respuestas dadas, a las cuales se
puede acceder a través del Registro de peticiones, quejas y reclamos llevado por la ventanilla
Unica.

El SIVA SAS, tiene en funcionamiento la pagina web de la entidad donde se evidencia un link
de quejas, sugerencias y reclamos de fécil 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/parsd/

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

La entidad realiz6 la actualizacion de la pagina web segun la Resolucion N° 001519 de 24 de
agosto de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la informacién
sefnalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion
publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos” ....... estableciendo los criterios
para la estandarizacion de contenidos e informacion, accesibilidad web, seguridad digital, datos
abiertos y formulario electronico para Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD), evidenciado en el informe de Indice de transparencia ITA de la Procuraduria General
de la Nacion.

Denuncias por actos de corrupcion. Es de resaltar que en SIVA SAS, nunca se han recibido
denuncias por este tipo de conductas. Se dispone de una linea telefénica exclusiva para
denuncias de actos de corrupcién y publicado en el lugar visible de la pagina web. Linea
anticorrupcién:  (605)5898302 publicado en el link Contactenos -  SIVA
https://siva.gov.co/contactenos/
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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.

Anadlisis 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 2023.

Andlisis comparativo de PQRSD recibidas en relacion con al Tercer Trimestre del afio
anterior.

La gestién de las solicitudes PQRSD correspondiente al Tercer Trimestre de 2023, Una vez
analizada la informacion, se observa que para el periodo evaluado aumento el numero de
peticiones con relacion al seguimiento del segundo trimestre de 2023, en el cual se recibieron
un total de cincuenta (50) P.Q.R.S.D recibidas durante este segundo trimestre, con una
diferencia de treinta y uno (31) peticiones, con un aumento de 38%.
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6. CONCLUSIONES

Frente al seguimiento realizado a las PQRSD recibidas en SIVA SAS, durante los meses de
julio , agosto y septiembre de 2023, se observa la radicacién de PQRSD mediante correo
electrénico y uso de los canales virtuales, como medio de preferencia para radicacion.

Se evidencia que todas las PQRSD fueron contestadas dentro del término legal.

Teniendo en cuenta informacion antes relacionada, se evidencia que, para el periodo de
seguimiento, se clasificaron asi:

Para el periodo de seguimiento, se clasificaron asi En el Tercer Trimestre evaluado se
recibieron ochenta y uno (81) P.Q.R.S.D, recibidas y enviadas a cada funcionario o entidad
pertinente segun fuera el caso clasificadas asi: las cuales se agrupan en un 51.8% (42) quejas,
en un 34,5% (28) sugerencias y/o solicitudes, en un 9,8% (8) peticiones, en un 2,4% (2)
reclamos y, por ultimo, en un 1,2% (1) denuncias, para un total de 81 PQRSD. Cabe destacar
dentro del grupo de quejas se encuentran (Quejas contra los conductores, por demora en la
frecuencia, las rutas, por accidentes, utilizacion de las tarjetas, entre otras) siendo la mas
frecuente las quejas contra los conductores por mal servicio.

Dentro del grupo de solicitudes se encuentran (solicitudes de certificacion laboral, solicitud de
certificado de ingresos y retenciones y el asunto que mas predomina es solicitud de informacién
y consultas generales).

Quejas 43 aumentaron a 30 quejas

Reclamos 2 disminuyeron 2

Denuncias 1 usuario por mal servicio

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

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

Traslado de 37 MOVIVALLE

La gestién de las solicitudes PQRSD correspondiente al Tercer Trimestre de 2023, una vez
analizada la informacién, para el periodo evaluado aumento el nimero de peticiones con
relacion al seguimiento del segundo trimestre de 2023, en el cual se recibieron un total de
cincuenta (50) P.Q.R.S.D, con una diferencia de treinta y uno (31) peticiones, con un aumento
de 38%.

El canal con mayor flujo al momento de interponer una PQRSD el canal habilitado a través
correo electrénico alcanzando el (53%), seguido de la pagina web (40%). y por ultimo realizado
por ventanilla presencial (6%), evidenciando el uso de los canales virtuales por parte de los
ciudadanos y el aumento del uso de la pagina web.
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7. RECOMENDACIONES:

Realizar seguimiento al tramite y respuesta de fondo de las quejas de los usuarios que son
trasladadas a MOVIVALLE, ya que se evidencié dentro del grupo de quejas se encuentran
(Quejas contra los conductores, por demora en la frecuencia, las rutas, por accidentes,
utilizacién de las tarjetas, entre otras) siendo la mas frecuente las quejas contra los conductores
por mal servicio y atencion inadecuada a los usuarios.

Solicitar a MOVIVALLE se tomen acciones con los conductores para mejorar la atencion y trato
a los usuarios, de esta manera disminuira las quejas, reclamos y la percepcion de los usuarios
frente al servicio brindado por la operacién del servicio de transporte de SIVA S.A.S.

Riesgos: EXTEMPORANEIDAD EN LA RESPUESTA A LAS PQRSD

Segun la LEY 1755 DE 2015 (junio 30) Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y
a los términos para resolver, la 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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