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SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE
Valledupar, Julio 10 de 2024 bE VALLEDUPRAR

Oficio N° 061 OCI SIVA SAS - 2024

Doctora:

KATRIZZA MORELLI AROCA

Gerente

Sistema Integrado de Transportes de Valledupar SIVA SAS

Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE Y RESPUESTA DE LAS PETICIONES
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE DE
LA VIGENCIA 2024

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 tendrdn como
destinatario principal al representante legal de la entidad y al comité de coordinacion de control
interno y/o comité de auditoria y/o junta directiva, y deberan ser remitidos al nominador cuando
éste lo requiera y el articulo 76 de la ley 1474 de julio de 2011, el cual determina que la Oficina
de Control Interno deberda 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 peticion,
gquejas, sugerencias y reclamos presentados por los ciudadanos y radicados en la Entidad;
igualmente se verifica el cumplimiento de la circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de
octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control
Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial relacionada con el seguimiento a la
atencion adecuada a los Derechos de Peticion.

Por lo anterior se remite el Informe de seguimiento a las Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias PQRSD correspondiente al Segundo trimestre de la vigencia 2024,
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

Anexos: 16 folios
Atentamente,

ORIGINAL FIRMADO

MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE

Jefe de Oficina Control Interno

Sistema Integrado de Transportes de Valledupar SIVA S.A.S
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE DE 2024
CORTE 30 DE JUNIO DE 2024

Dirigido a : KATRIZZA MORELLI AROCA
Gerente General SIVA SAS
Fecha de Presentacion : Julio 10 de 2024
Periodo de informe ; Corte 30 de junio de 2024
Presentado por : MARIA ANGELICA GONZALEZ ONATE

Jefe de oficina de control interno SIVA SAS
1. OBJETIVO GENERAL

Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina de Control
Interno, en cuanto a verificar, vigilar y realizar seguimiento al tratamiento dado por las
diferentes areas a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias allegadas a la
entidad.

2. ALCANCE DEL INFORME:

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

Verificar el cumplimiento del proceso Recepcion, tramite y respuesta de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (P.Q.S.R.D), presentadas por los ciudadanos
y entidades para el Segundo Trimestre De 2024.

PERIODO EVALUADO: primero (1) de Abril al treinta (30) de junio de 2024.

La Oficina de Control Interno del SIVA SAS, verifica y evalia el cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el Plan de Accidn, el Plan Anticorrupciéon 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 Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones», las entidades deben publicar en su sitio
web las diferentes categorias de informacién; y con el fin de garantizar el principio de
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transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, presentados por la
Oficina Juridica el cuarto informe trimestral de seguimiento y evaluacion al manejo de las
peticiones y solicitudes que la ciudadania interpuso ante la entidad, que fueron recibidas y
tramitadas en el Segundo trimestre de la vigencia 2024.

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control Interno OCI como fuente de
informacioén 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 andlisis de las PQRSD recepcionadas por la ventanilla Unica.
Gestion social: Realiza analisis de la matriz de PQRSD de obra.

3. METODOLOGIA:

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

La Oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencidén se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios...”.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

A continuacion, se relaciona la metodologia empleada para descargar, revisar y analizar la
informacion las PQRSD recibidas durante el periodo evaluado:

e Se descarg0 la informacion de Gestiébn Documental Seleccionando el rango de
fechas correspondiente al periodo evaluado en el presente informe (junio -

2024)
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e Se revis6 la informacion identificando el “Estado” (Finalizado, En tramite o
Vencida) de cada una de las PQRSD

e Se reviso si por los canales ingreso alguna denuncia, por faltas de integridad
de los servidores publicos de la entidad relacionada con el Cddigo de
Integridad.

4. MARCO LEGAL:

Constitucion Politica de Colombia.

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

Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1995 en materia
de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad 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 racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

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

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién 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 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

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

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién 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.
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Resolucion 139 del 2017 que reglamenta y determina el tramite interno de las PQRS, la
manera de resolverlas y la clasificacién de las mismas.

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

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 Evaluacion y Seguimiento establecido en el Decreto 1083 de
2015.

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

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

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

Derecho de peticién: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener resolucion completa y de fondo sobre las mismas. Toda actuacién que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.
El Derecho de Peticién puede ser ejercido a través de modalidades tales como:

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 0 a su entorno.

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

Peticién: 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 intervencion de
una entidad o funcionario, la resolucion de una situacién juridica, la prestacion de un
servicio, o requerir informacion.

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

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

Peticiones entre Autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de
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 atencion a los mismos, ya sea de cardcter administrativa o por
presuntas conductas no deseables de los funcionarios de la entidad.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas
de los servicios ofrecidos por la entidad.
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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 39° de la Ley 489 de 1998 entran en esta
clasificacion los organismos que conforman la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
ademas aquellos organismos y entidades de naturaleza publica que de manera
permanente tienen a su cargo el ejercicio de las actividades y funciones administrativas o
la prestacion de servicios publicos del Estado Colombiano.

5. CUERPO DEL INFORME

Recepcion y respuesta de las Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos vy
denuncias. para el seguimiento al Segundo Trimestre De 2024 y valoracion del
periodo abril, mayo y junio de 2024.

En el Segundo trimestre evaluado se recibieron sesenta y uno (61) solicitudes ciudadanas
recibidas durante este trimestre en la entidad SIVA S.A.S, de las cuales se encuentran
atendidas sesenta (60) peticiones ciudadanas, es decir, el 98%, y el 2% que equivale a
una (1) se encuentran en tramite dentro de los términos establecidos en la Ley para un
total de sesenta y uno (61) P.Q.R.S.D.

Una vez analizada la informacion, se observa que para el periodo evaluado aumento el
namero 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 once (11)
peticiones.

De las sesenta y uno (61) P.Q.R.S.D recibidas durante este Segundo trimestre en la
entidad SIVA S.A.S, se han atendido sesenta (60) solicitudes que corresponden al 98%,
guedando en tramite el 2% restante, que equivale a uno (1) P.Q.R.S.D, 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 junio de 2024.
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A continuacion, se dan a conocer las solicitudes de P.Q.S.R.D. recibidas durante los
meses de Primero (1) de Abril al treinta (30) de junio de 2024 en la entidad.

PQRSD RECIBIDAS

TOTAL, PQRS RECIBIDAS

TOTAL, PQRS

SOLUCIONADAS 25 12 23 60

TOTAL, PQRS EN TRAMITE 0 0 1 1

P.Q.R.S. RECIBIDAS

25

20

EABRIL
15
EMAYO
10

JUNIO
1

0 0 <
TOTAL, PQRS RECIBIDAS TOTAL, PQRS SOLUCIONADAS TOTAL, PQRS EN TRAMITE

Fuente: Il informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de
usuarios ofician juridica

De acuerdo a la informacion anterior, podemos deducir que, el mes con mayor recepcion
de PQRSD durante este segundo trimestre fue el mes de abril con una participacion de 25
PQRSD, seguido el mes de junio con 24 PQRSD, y, por ultimo, el mes de mayo con 12
PQRSD, obteniendo asi una totalidad de 61 PQRSD, recibidas y enviadas a cada
funcionario o entidad pertinente segun fuera el caso.

Andlisis: La dinamica en la respuesta por parte del Sistema Integrado de Transporte de
Valledupar SIVA en el Segundo trimestre de los meses abril, mayo y junio de 2024, 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.
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Solicitudes de PQRSD recibidas en la entidad durante el Segundo trimestre de la
vigencia 2024:

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 Gnica, se observa que, a corte de 30 de junio de 2024,
todas las PQRSD en trdmite se les dieron respuesta en el término legal.

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

PQRSD sin respuesta: Una vez efectuada la consulta, arroja el registro de los oficios
recibidos, con fecha de corte 30 de junio de 2024, radicados, se observé el reporte
generado a través de los oficios recibidos, con fecha de corte 30 de junio de 2024, se
recibieron sesenta y uno (61) solicitudes ciudadanas recibidas durante este trimestre en
la entidad SIVA S.A.S, de las cuales se encuentran atendidas sesenta (60) peticiones
ciudadanas, es decir, el 98%, vy el 2% que equivale a una (1) se encuentran en tramite
dentro de los términos establecidos en la Ley para un total de sesenta y uno (61)
P.Q.R.S.D, dentro de los términos establecidos en la Ley establecidos, de acuerdo con el
articulo 4 de la Ley 2207 de 2022 el restablecimiento de estos términos rige a partir del
dia siguiente de la promulgacién de esta Ley, es decir, el 18 de mayo de 2022.

Una vez consultado al encargado de la ventanilla Unica, indica que se verificaron los
radicados y se encontr6 que el informe entregado esta con corte 30 de junio de 2024, no
se ha vencido el término legal para dar respuesta a las peticiones.

PQRSD RECIBIDAS POR NATURALEZA

Teniendo en cuenta informacién antes relacionada, se evidencia que, para el periodo de
seguimiento, se clasificaron asi: En el Segundo trimestre evaluado se recibieron PQRSD
con fecha de corte 30 de junio de 2024,, recibidas y enviadas a cada funcionario o entidad
pertinente segun fuera el caso clasificadas asi: cuatro (4) Peticiones, cero (0) Reclamos,
Quejas (22) ; treinta y cinco (35) Sugerencias y/o solicitudes para un total de sesenta y
uno (61); Cabe destacar dentro del grupo de solicitudes se encuentran (solicitudes de
certificacion laboral, y el asunto que mas predomina es solicitud de informacion y
consultas generales).

Reclamos se mantuvieron en O.

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

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

Traslado de 17 a MOVIVALLE
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P.Q.R.S.D. POR CLASIFICACION

DETALLE ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
PETICIONES 1 1 2 4
QUEJAS 6 6 10 22
RECLAMOS 0 0 0 0
SUGERENCIAS Y/O
SOLICITUDES L = K £
DENUNCIAS 0 0 0 0

P.Q.R.S. POR CLASIFICACION
20 18
m ABRIL 15
) 12
10
= MAYO 10
6 6
JUNIO | 5
2
L II 00 0 I 00 0
0 N .
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS Y/O DENUNCIAS
SOLICITUDES

Fuente: Il informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, y caracterizacion de
usuarios ofician juridica

Teniendo en cuenta los datos recopilados, cabe resaltar que, durante los meses de abiril,
mayo Y junio del 2024, hubo un mayor crecimiento de sugerencias y/o solicitudes con una
participacion de 35 PQRSD, seguido, las quejas con 22, y, por Ultimo, las peticiones con
4, adicional a esto, es importante confirmar que, para este trimestre no se presentaron
PQRSD por reclamos y/o denuncias, en ese orden de ideas, la totalidad de PQRSD
recibidas fueron 61.
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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
Gestion Misionales y de apoyo segun corresponda para dar respuesta oportuna; en el
segundo trimestre de 2024 se recibieron 61 solicitudes ciudadanas recibidas durante el
trimestre evaluado en la entidad SIVA S.A.S, se han atendido 60 solicitudes, segun el
codigo de procedimiento administrativo contencioso, y se encuentra 1 P.Q.R.S.D en
tramite, los cuales verificado el formato de relacion de peticiones, quejas y reclamos
suministrado por la ventanilla Gnica, se observa que a corte de 30 de junio de 2024, todas
las PQRSD en tramite se les dio respuesta en el término legal.

3% 2
2% 1
21% 13
62% 38
1% 7
100% 61

Fuente Informe de PQRSD segundo trimestre de 2024 por la Ventanilla Unica

Andlisis: Se analiza que el proceso con mayor PQRSD atendidas es la Gestion de
Operaciones treinta y seis (36) PQRSD equivalente al 62%, seguido de area juridica con
trece (13) que equivale a 21%, Gerencia con siete (7) cuyo porcentaje es del 11%, area
financiera con dos (2) y area de infraestructura con una equivalente al 2%, para un total
de 54 PQRSD recibidas durante el Segundo Trimestre De 2024 de la vigencia 2024.

TEMAS REPRESENTATIVOS EN LAS PQRSD

En la tabla se puede observar la cantidad de peticiones que se recibieron en la entidad
teniendo en cuenta la tematica, en esta se expresan las mas representativas, para el
periodo se recibieron 4 peticiones, 35 relacionadas con “solicitud de informacion de las
cuales seis (06) relacionados con Solicitud certificacion laboral, Informaciéon a entes de
control con 7 solicitudes, solicitud de informacidon general cuatro (4) y solicitud otras
dieciocho (18).
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0% 0
10% 4
10% 4
15% 6
18% 7

18
100% 39

Fuente Informe de PQRSD segundo trimestre de 2024 Oficina Juridica, elaboracién oficina control interno

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
35 donde 35 de ellas fueron atendidas y 0 se encuentran pendientes de respuesta:

63% 22
17% 6
20% 7

Fuente Informe de PQRSD segundo trimestre de 2024 Oficina Juridica, elaboracion oficina control interno

PETICIONES POR PARTE DE ENTES DE CONTROL.

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a su rol de atencion a Entes Externos
de Control, segun Decreto 648 de 2017, verifica los informes a la gestion de
requerimientos, realizados por los entes de control Contraloria General de la Republica
CGR, Procuraduria Provincial de Instruccion Valledupar, los cuales corresponden a
solicitud de informacion en el marco de la auditoria de cumplimiento y otra solicitud.
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FECHA FECHA
CARACTERIZA % i
No. DE FECHA % CLASIFICACION | MAXIMA DE | RADICADO | RESPONDID
ENTRADA | RECIBIDO | PETICIONARIO | CION DE G RESPONSABLE | b | ASP.QR.S | RESPUEST | RESPUEST 0
USUARIO A A
Contraloria Solicitud Informacion )
006 5-abr-24 | General de la Ente de Control | Contrato CS-076- Area Juridica Solicitud 10-abr-24 10-abr-24 Si
Republica 2021
Solicitud de
Comprobantes de
Contraloria Egresos de Cuentas Gerencia - Area
014 17-abr-24 | General de la Ente de Control | por Pagar, Juridi Solicitud 22-abr-24 19-abr-24 Si
S Lo uridica
Republica constituidas en las
vigencias 2021, 2022,
2023.
Solicitud de
Contraloria informacion Auditoria S
015 18-abr-24 | Generaldela | Ente de Control | de Cumplimiento Ge”j”C,'a.'Area Solicitud 23.abr24 | 23-abr-24 Si
. ) . uridica
Republica vigencias 2021,2022 y
2023
Solicitud de
Contraloria informacion Auditoria Gerencia - Area
023 26-abr-24 | General de la Ente de Control | de Cumplimiento Juridi Solicitud 8-may-24 7-may-24 Si
S . . uridica
Republica vigencias 2021,2022 y
2023
Procuraduria )
024 26-abr24 | Trovincialde ey e Gontrol | SolCiud de Gerencia - Area | giityq 29-abr-24 | 29-abr-24 s
Instruccion informacion Juridica
Valledupar
Solicitud de
informacion, Auditoria
. de Cumplimiento a los
Contraloria Aportes del orden Gerencia - Area
049 13-jun-24 | General de la Ente de Control Np ional transferid Juridi Solicitud 17-jun-24 17-jun-24 Si
Repiblica acional, transferidos uridica
al SETP Valledupar,
vigencia 2021, 2022,
2023
SETP VALLEDUPAR
- SIVA Creacion
Usuario y Contrasefia
Contraloria acceso SIRECI para Gerencia - Area
057 21-jun-24 | General de la Ente de Control | Suscripcion de Plan Juridi Solicitud 8-jul-24 21-jun-24 Si
0O : . uridica
Republica de Mejoramiento y

avances — Informe
CGR-CDSI Nro. 007
de 2024

Fuente: Formato de relacién de peticiones, quejas y reclamos suministrado por la ventanilla Gnica
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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.

De las quejas trasladadas a MOVIVALLE se evidencia los siguientes asuntos de los
usuarios.

Demoras en el servicio de transporte

Quejas de rutas

Quejas por mal servicio

PQRSD anénimas.

De conformidad con la ley 1437 de 2011, ARTICULO 16. Contenido de las peticiones.
Toda peticibn debera contener, por lo menos, que seiala “... siempre y cuando se
entienda sin perjuicio de que las peticiones de caracter anénimo deban ser admitidas para
tramite y resolucion de fondo, cuando exista una justificacibn 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 seccion atencién al Ciudadano,
en virtud de los dispuesto por el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011. El cual establece que:
“Articulo 69. Notificacién por aviso. Si no pudiere hacerse la naotificacion 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 direccién, al nUmero de fax o al correo electronico que figuren en el
expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiado de copia integra del
acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la
autoridad que lo expidi6, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante
guienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion
se considerard surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino. Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario, el aviso, con copia
integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un
lugar de acceso al 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 remisién o publicacion del
aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacién personal”.
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ATENCION PQRSD VIRTUAL

SIVA SAS cuenta con una ventanilla Unica de atencion al ciudadano para registrar las
solicitudes de informacién, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas,
derechos de peticion y denuncias por actos de corrupcién, 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.
PQRS - SIVA https://siva.gov.co/pgrsd/

LINK PQRSD - SIVA https://siva.gov.co/pgrsd/

Asistente virtual Matildelina 3143034175

En SIVA contamos con diferentes

i Asistente virtual Matildelina
canales de atencion para atender

tus solicitu@des, quejas y reclamos: @ 31 4 303 41 7 5
ﬁ@@@u@g (4 ventanillaunica@siva.gov.co

y @SETPCValledupar ﬁ @setpvalledupar setpvalledupar
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Sistema Integrado de Transporte De Valledupar SIVA SAS
Direccién : Calle 28 No. 6°-15
Lineas de servicio a la ciudadania: +57 (605) 5726613 || +57 (605) 5898302
Linea anticorrupcion: +57 (605) 5898302
Codigo Postal: 200002
Correo: ventanillaunica@siva.govco
Anticorrupcion: anticorrupcion@siva.gov.co
Para Notificaciones Judiciales:notificacionesjudiciales@siva.gov.co
Valledupar- Cesar
www.siva.gov.co

o ®'GOV.CO

(mam—

Buzon: Peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

No existe registro de Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias en el buzén
gue se tiene en la sede del SIVA S.A.S.; este se encuentra a disposicion de funcionarios,
contratistas y ciudadania general.

-

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias

oA -

v reclamos que los ciudadanos

-~ )

S en con el curnplimiento de la misi

Peticion general

Informes PQRSD

reclamar ante las autoridades

razones de inu

consultay para obtener pronta resolucién de las aplicacion del

° 1= Institucional y
5 @
o + Reclamo
o + Sugerencia N ~
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DEVC NI ATERCION ¥ SERVICIOS ALA CIUDADANTA ~ [Nt SALA DE PRENSA ~

+ Denuncia exteriorizadas por los usuarios, siendo estas
presentadas como Peticiones, Quejas, Reclamaos y

GIVA™

Sugerencias.

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

Iniciar sesién

Continuar como invitado

>>Planilla de registro y seguimiento PQRS

=03 Planilla de registro y sequimiento PQRS

° - 203
- o ] - » I - 2020 . 20 -
. 2021
° = 2020 = = =
= - 2019

Medio de recepcidn

Se tiene disponible el correo electronico E-mail: ventanillaunica@siva.gov.co, y la
recepcion fisica en la oficina de SIVA, Peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias en el Segundo trimestre de la vigencia 2024.

Se recibieron por correo electrénico un total de treinta y dos (32), una (1) en fisico,
veintiocho (28) por la pagina web, evidenciando el uso de los canales virtuales como
correo electronico 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,

guejas y reclamos.

CANAL DE ATENCION ABRIL MAYO m TOTAL
14 6 12 32

E-Mail

Pdgina Web 11 6 11 28
Presencial 0 0 1 1
TOTAL 25 12 24 61

Fuente Informe de PQRSD segundo trimestre de 2024 Oficina Juridica
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El cuadro anterior permite identificar que el canal con mayor flujo al momento de
interponer una PQRSD es el correo electrénico alcanzando el (52%), seguido por el canal
habilitado a través pagina web (45%) y por ultimo realizado por ventanilla presencial (1%).

Durante el periodo de abril a junio de 2024, la Entidad SIVA SAS, mediante sus canales
de atencién al usuario, atendié un total de 61 PQRSD, las cuales se clasifican en la
siguiente tabla:

Fuente Informe de PQRSD segundo trimestre de 2024 Oficina Juridica
CARACTERIZACION PORCENTAJE P.Q.R.S RECIBIDAS

Mesedino 2
Femeniie 7
Etesdeconrol 1% 7
o 2
Orgorizacienes 1% 9
Penonas condiscapacidad :
Mewplieal o :
s B ¢

Fuente Informe de PQRSD segundo trimestre de 2024 Oficina Juridica

La grafica anterior describe que el 43% de los requerimientos realizados por los usuarios
corresponde al género masculino y el 28% es realizado por el género femenino, seguido
el 11% de entes de control y el 18% son PQRSD proveniente de organizaciones y JAC.
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Verificacién 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 dnica para la recepcién de documentos, solicitudes y atencion de
requerimientos que impliquen la presencia del ciudadano. A través del
https://siva.gov.co/pgrs/ el usuario puede hacer inscribir, verificar el tramite y hacer la
consulta a través del usuario y contrasefia asignado.

Informacién ala 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 Cra 6A # 28 -15
Correo electrénico ventanillaunica@siva.gov.co

Analisis por la OCI:

El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone de una oficina ubicada en la
Cra 6 A # 2815 de Valledupar- Cesar y un correo electrénico
ventanillaunica@siva.gov.co; para el cual se ha dispuesto de personal para la recepcion,
tramite y seguimiento a las PQRSD.

10.5.2. El SIVA SAS, dispone de lineas telefénicas a través del cual los ciudadanos
pueden acceder para interponer sus peticiones.
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Analisis por la OCI:

El Sistema Integrado de Transporte de Valledupar, dispone para tal fin de dos (2)
Lineas de servicio a la ciudadania: +57 (605) 5726613 || +57 (605) 5898302
Linea anticorrupcion: +57 (605) 5898302

Para dar recibir y contestar las solicitudes de los usuarios en el link Contactenos - SIVA

https://siva.gov.co/contactenos/

Contactenos

Datos de Contacto

Sistema Integrado de Transporte De Valledupar Barberiaaniatian

9 calle 258

SIVA SAS

Direccién: Calle 28 No. 6°-15,
Barrio: Santa Rosa.

Municipio: Valledupar, Cesar

Calle 23 w
SIVA SAS

-;l CL. 28 #6a -15, Valledupar, Cesar

T 39 khkk

39 opinianes

Ampliar &l mapa

Calle 252

Tiendas Ara

eterla Sam

o WIALED

/ eALED

e 2
A

Calle 253

Parque Sa

Spa Adriana Cujiala 28

Tel Conmutador: (605) 5898302 - 5726613
Codigo Postal: 200002
Dias de atencién al Pablico: Lunes a Viernes

S P

Calle 28

Menos Festivos

Correo Institucional: ventanillaunicag

Correo anticorrupcién: anticorrupc
Correo Notificaciones Judiciales:
notificacionesjudiciales

Pagina de Internet: w

Horario de Atencién Presencial:
Lunes a Viernes
JORNADA CONTINUA

7:00 a.m. a 300 pm.

Easy Mayales Valledupar

Hampton by

Hilton Valledupar

o Calle 30a

Mayales Plaza Comercial
iy &G d

Cineland ‘.’d.l.JI‘zso
( IR BALOTO
g IGUERIA FARMA

B

Goougle

Calle 23h

Parque Urbanizacion | La
Mayales @
>
ot A
1) Calle 30a
nidas rapidas
L Call
= -

Calla 34A
ariloche Apartam ~:“'.:r,~q

) Datosceimapa ©2023  Condicionss dal Senvico  Informar un amor &n & maga

Ley 190 de 1995, articulo 54. Decreto 2232 de 1995, articulo 9 Articulo 9°.-
Actividades del jefe. En desarrollo de las anteriores funciones el jefe de esta
dependencia deberé: 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.

Calle 28 No. 6°-15
Tel. (5) 5726613 - 5898302
Valledupar - Cesar

ventanillaunica@siva.gov.co
notificacionesjudiciales@siva.gov.co
www.siva.gov.co

© SETPCValledupar
@ setpvalledupar
6) sivavalledupar
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Analisis por la OCI.

Durante el periodo de 2024 se han presentado dos Informes trimestrales (periodo: enero
a marzo y abril a junio de 2024), 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 2024, como lo muestra la
imagen:

‘
IV, - ,
[ /A‘ INICIO TRAMSPARENCIA  PARTICIPA IV ATENCION Y SERVICICS ALA CIUDADANIA. v [t SH (W9 SALADEPRENSA v
P—

L J

Planilla de registro y sequimiento PQRS

~(3 Planilla de registro y seguimiento PQRS
B 2024
B 2023
B 2022
B 202
B 2020
il 2019 itulo Descripcion Versior Fecha Actualizaciér Descargar
W 2018
B 2017
B 2016
B 2015

(5

Las entidades deben reglamentar el trdmite interno de las peticiones que les corresponda
resolver y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley
1755 de 2015, observando en especial las disposiciones legales consagradas en los
articulos 13 a 33 de la Ley 1437 de 2011, sustituidos por la Ley 1755 de 2015, en el inciso
3 del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 y en su
Decreto Reglamentario 2232 de 1995, compilado en el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de la Funcioén Pablica 1083 de 2015 o las normas que las modifiquen adicionen o
sustituyan.
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Analisis por la OCI.

La Oficina de Control Interno se evidencia la Resolucién 139 del 2017 que reglamenta y
determina el tramite interno de las 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.

Instruccién numero dos (2) “Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces
deberan efectuar un especial control y seguimiento al elemento sobre informacion
primaria contenido en el Modelo Estdndar 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 peticién. Asimismo, deberan realizar el seguimiento a las quejas
y reclamos que se presenten frente a los mismos”.

Analisis por la OCI.

La Oficina de Control Interno, realizé el debido seguimiento a las PQRSD recibidas en la
oficina y por correo electronico del SIVA S.AS.; y manifiesta que las mismas se
encuentran relacionadas en el formato Excel Relacién de peticiones, quejas y reclamos,
de la Ventanilla Unica, el registro contiene: la Fecha del recibo, el consecutivo asignado,
el Nombre del peticionario, el area responsable de la respuesta, la fecha maxima para
entregar en forma oportuna la respuesta, la fecha de radicado y el nimero de consecutivo
asignado a la respuesta, clasificacién de las PQRSD, respondido. Todas las peticiones y
sus debidas respuestas se encuentran debidamente archivadas y esta informaciéon es
custodiada por una contratista del Area Administrativa del SIVA S.A.S.

Circular Externa No. 001 de 2011, emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial, en la cual
se da instrucciones sobre el seguimiento a la atencion de Derechos de Peticion y en
especial al numeral 3: "(...)Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondran
de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados,
el cual contendra, como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto que origina la
peticién o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la
dependencia responsable del asunto, la fecha y niamero de oficio de respuesta. Este
registro deberd ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania
su consulta y seguimiento. (...)",
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Decreto 1081 de 2015 Para analizar el cumplimiento del Decreto 1082 de 2015, “articulo
2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo
establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados
deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica, el informe debe
discriminar la siguiente informacién minima: (I) EI nUmero de solicitudes recibidas. (2) El
namero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta
a cada solicitud. (4) ElI nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la
informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a disposicion del
publico en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto. PARAGRAFO
1. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la Ley 190
de 1995, podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacién a que se
refiere el presente articulo, en los informes de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de
1995.

Analisis por la OCI.

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

34

17 Trasladadas a MOVIVALLE

Dentro de los términos

0 No hubo solicitudes de
negacion de informacion

Fuente: elaboracion oficina de control interno
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Traslado por competencias

Asi mismo, realizé 17 traslados de PQRSD a otras entidades por no ser de su
competencia la respuesta, citando el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 “Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la
autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato al
interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contardn a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad
competente”.

Por otra parte, en este periodo evaluado, el nimero de solicitudes que ingresaron por el
correo _y Formulario Web de PQRSD durante el mes de junio 2024 no se les negé el
acceso a la informacion publica ” a nuestros usuarios, aliados estratégicos, y grupos de
valor, dando asi cumplimento a los articulos 4 y 24 de la ley 1712 de 2014 “Por medio de
la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones”.

PQRSD trasladas a MOVIVALLE

No CLASIFICACIO
No. DE FECHA ’ N FECHA RADICADO
ENTRADA | RECIBIDO CONSECUTIVO PETICIONARIO ASUNTO RESPONSABLE DE LAS RESPUESTA TRASLADO
ASIGNADO
P.Q.R.S

007 8-abr-24 0397 S'Ch.ard Gregailo Gz Derecho de peticion Area Juridica Peticion 10-abr-24 Dol

enitez 181
011 12-abr-24 0426 Armando Rafael Ochoa Demora en el servicio de Area Opera'ci(_)nes - Queja 18-abr-24 Movivalle

Ochoa transporte Area Juridica 199
; . ) . Area Operaciones - ! Movivalle

012 12-abr-24 0427 Alvaro Quintero Uribe Queja I I Queja 18-abr-24 197
. Demora en el servicio de | Area Operaciones - ! Movivalle

016 18-abr-24 0461 Jimmy Huertas fransporte Area Juridica Queja 10-may-24 212
. . .| Queja servicio de Area Operaciones - . Movivalle

021 22-abr-24 0483 Hasley Tatiana Palacio Mejia fransporte s it Queja 10-may-24 292
. . . Area Operaciones - ! Movivalle

027 9-may-24 0562 Melissa Aleman Queja ruta 100 Area Juridica Queja 20-may-24 248
. ! Area Operaciones - ) Movivalle

029 10-may-24 0565 Elkin Garces Queja s e Queja 20-may-24 252
. ! Area Operaciones - - Movivalle

033 15-may-24 0581 Sergio Zapata Romero Queja rutas 100 y 101 Area Juridica Solicitud 15-may-24 257
' ' Area Operaciones - . ) Movivalle

036 29-may-24 0629 Luisa Baena Yepes Queja s it Queja 5-jun-24 289
. . Queja por demoras en Area Operaciones - ’ . Movivalle

037 30-may-24 0633 Daniela Guillen Cueto las rutas 100y 101 Area Juridica Queja 5-jun-24 204
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. Denis Patricia Hernandez ) Area Operaciones - A A Movivalle
040 6-jun-24 0646 Vergel Queja ruta 515 Area juridica Queja 6-jun-24 299
. . ! Area Operaciones - ! . Movivalle
042 7-jun-24 0653 José Acosta Queja Area juridica Queja 14-jun-24 304
QU [l | S G Area Operaciones - Movivalle
044 11-jun-24 0657 Carlos Javier Ayala Orozco la frecuencia de la ruta i o Queja 14-jun-24
562 Area Juridica 306
. . . . Area Operaciones - ! . Movivalle
050 13-jun-24 0679 Lusiana Gonzélez Queja bus SV 048 Area juridica Queja 14-jun-24 314
. Carlos Mario Sarmiento Incidente con conductor Area Operaciones - A A Movivalle
1 it Lee Rodriguez dia 12 de junio Area Juridica erzg U T 320
. . . Area Operaciones - ! . Movivalle
056 20-jun-24 0709 Jurgen Galindo Queja Area Juridica Queja 24-jun-24 333
. . - ] Area Operaciones - ] . Movivalle
058 21-jun-24 0715 Gissel Mindiola Queja I it Queja 24-jun-24 339

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

Analisis por la OCI.

Se evidencia Modelo de atencion 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 humanizacién de la atencién, la
confianza y estrechando la relacion Entidad — Ciudadano. ¢(Qué motivé a SIVA a la
creacion de un Modelo de Atencién 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. ¢Cudl es el marco regulatorio
que reglamente el servicio al ciudadano? El modelo esta 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
Econdmica y Social (CONPES).

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

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

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

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

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

Anélisis 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
2024.

Carta Trato Digno a la Ciudadania

EEEEEE

¥

0000
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Andlisis comparativo de PQRSD recibidas en relacién con al Segundo trimestre del
afio anterior.

La gestion de las solicitudes PQRSD correspondiente al segundo trimestre de 2024, una
vez analizada la informacién, se observa que para el periodo evaluado aumento el
namero 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, con una diferencia de once (11)
peticiones,

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

Durante este segundo trimestre de PQRSD no hubo quejas por obras, a diferencia del
trimestre pasado que si se encuentran registradas dos (2) PQRSD en el Informe No.1 que
envia el contratista, en el programa B2 de restitucion de bienes afectados del PMA, en la
pagina 46 y que de acuerdo a las supervisiones de SIVA S.A.S., se puede apreciar que
las mismas se encuentran atendidas y cerradas tal cual como lo muestra la siguiente
relacion y los formatos de recepcién y tramite de PQRSD.
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PROCESO GESTION SOCIAL

. Realizar acompafiamiento al proceso misional de la Entidad mediante acciones de socializacion,

Objetivo atencién, formacion y elaboracion de diagndsticos y planes que permitan mitigar los impactos

s * sociales, econdmicos y culturales, generados en el proceso de implementacién y operacion del
SETPC.
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6. CONCLUSIONES

Frente al seguimiento realizado a las PQRSD recibidas en SIVA SAS, durante los meses
de abril a junio de 2024, se observa la radicacion de PQRSD mediante correo electronico
y uso de los canales virtuales, como medio de preferencia para radicacion. Se evidencia
que todas las PQRSD fueron contestadas dentro del término legal.

La gestion de las solicitudes PQRSD correspondiente al segundo trimestre de 2024, se
observa 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, con una
diferencia de once (11) peticiones

De las sesenta y uno (61) P.Q.R.S.D recibidas durante este Segundo trimestre en la
entidad SIVA S.A.S, se han atendido sesenta (60) solicitudes que corresponden al 98%,
guedando en tramite el 2% restante, que equivale a uno (1) P.Q.R.S.D, hace parte de este
informe y que ilustra de manera detallada, esta informacion corresponde a la entregada
en el informe de PQRSD de la Oficina Juridica a corte de 30 de junio de 2024.

En el Segundo trimestre evaluado se recibieron PQRSD con fecha de corte 30 de junio
de 2024,, recibidas y enviadas a cada funcionario o entidad pertinente segun fuera el caso
clasificadas asi: cuatro (4) Peticiones, cero (0) Reclamos, Quejas (22) ; treinta y cinco (35)
Sugerencias y/o solicitudes para un total de sesenta y uno (61); Cabe destacar dentro del
grupo de solicitudes se encuentran (solicitudes de certificacion laboral, y el asunto que
mas predomina es solicitud de informacién y consultas generales).

Reclamos se mantuvieron en 0.

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

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

Traslado de 17 a MOVIVALLE.
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7. RECOMENDACIONES:

Capacitar a los encargados de la recepcién y tramite de la PQRSD en la
normatividad relacionada, para mejorar las respuestas de fondo y evitar
vencimientos de términos.

Realizar el seguimiento al trdmite y respuesta de fondo de las quejas de los
usuarios que son trasladadas a MOVIVALLE, por tanto, SIVA es el responsable de la
operacion del sistemay las quejas son interpuestas a esta entidad directamente.

Se recomienda realizar una verificacion posterior a las respuestas dadas a los
usuarios trasladados a MOVIVALLE, para determinar que se haya dado solucion ala
solicitud/queja y la satisfacciobn de los usuarios. Y se tomen las acciones
correctivas necesarias.

De acuerdo con lo anterior, en el segundo trimestre de 2024, se respondieron todas las
PQRSD dentro el término legal, sin desconocer los siguientes riesgos:

EXTEMPORANEIDAD EN LA RESPUESTA A LAS PQRSD

Segun la LEY 1755 DE 2015 (junio 30) Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta
de atencidon a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta
Parte Primera del Cdodigo, 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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