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1. Introduccion

La Oficina de Control Interno de Movilidad Futura S.A.S., en ejercicio de su rol de
evaluacién y seguimiento, presenta el informe semestral sobre la gestidn de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026. El seguimiento se orienta a
verificar la oportunidad, trazabilidad y gestién institucional de los requerimientos
ciudadanos, asi como la observancia de los controles definidos por la entidad para
prevenir vencimientos y fortalecer la calidad del servicio al ciudadano.’

El analisis se sustenta en el derecho fundamental de peticién consagrado en el articulo
23 de la Constitucion Politica, desarrollado porla Ley 1755-de 2015; en las disposiciones
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; en la
Ley 1712 de 2014 sobre transparencia y acceso a la informacién pablica; en el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011; en las disposiciones aplicables al Sistema de Control Interno;
y en el Manual de Atencién al Ciudadano vigente de Movilidad Futura S.A.S.

Como aspecto técnico relevante, el Manual de Atencién al Ciudadano establece
términos internos de gestion inferiores a los plazos méximos legales para determinadas
modalidades de peticion. En consecuencia, el presente seguimiento diferencia el
incumplimiento de un término interno institucional del eventual incumplimiento del
término.lega! aplicable. Esta distincion resulta necesaria para evitar que los indicadores
de gestion sean interpretados, de manera automatica, como una conclusion sobre

vulneracion del derecho de peticion

2. Objetivo

Evaluar la gestion institucional de las PQRS recibidas por Movilidad Futura S.A.S.
durante el primer semestre de 2026, verificando su atencion, trazabilidad y oportunidad
de respuesta frente a los parametros internos definidos por la entidad y, cuando
corresponda, frente a los términos maximos legales, con el propésito de identificar

riesgos, debilidades de control y oportunidades de mejora en la atencién al ciudadano.
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3. Alcance del Seguimiento

El seguimiento comprende las PQRS registradas entre el 1 de enero y el 30 de junio de
2026, con base en el informe y la matriz de seguimiento elaborados por el subproceso
de Atencion al Ciudadano. La revision considera el volumen de requerimientos, estado
de atencion, tiempos reportados de respuesta, clasificacion de oportunidad, gestion de
seguimiento y controles preventivos.

Para efectos del presente informe, las seis (6) PQRS clasificadas inicialmente por
Atencion al Ciudadano como extemporaneas fueron objeto de validacién focalizada,
considerando el tipo material de peticion, el término interno, el término legal aplicable y
los dias habiles efectivamente transcurridos. El resultado de esta revision se incorpora

en el numeral 7.2 del informe.

4. Criterios normativos y administrativos

[ _____APLICACION AL SEGUIMIENTO ______
Constitucion Politica de Colombia, articulo 23 Derecho fundamental de toda persona a
presentar peticiones respetuosas y obtener
pronta resclucion.

______CRITERIO —_~ ~~

Ley 1755 de 2015 Regula el derecho fundamental de peticién y
establece, como regla general, términos maximos
de respuesta de 15 dias; 10 dias para peticiones
de documentos e informacion; y 30 dias para
consuitas, sin perjuicio de normas especiales.

Ley 1474 de 2011, articulo 76 Dispone que la Oficina de Contro! Interno vigile
que la atencion al ciudadano se preste conforme
a las normas legales vigentes yrinda a la
administracion un informe semestral.

Ley 1712 de 2014, articulo 26 Exige que las respuestas a solicitudes de acceso
a informacién sean oportunas, veraces,
completas, motivadas y actualizadas.

Ley 87 de 1993 y Decreto 648 de 2017 Marco del Sistema de Control Interno y de los
roles de enfoque preventivo, evaluacion de la
gestion del riesgo y evaluacion y seguimiento.
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Manual de Atencién al Ciudadano de Movilidad Establece parametros institucionales para la
Futura S.A.S., version 5 (2025) gestion de PQRS y términos internos
preventivos, entre ellos 13, 8 y 25 dias habiles,
segln la modalidad aplicable.

5. Metodologia ,

La Oficina de Control Interno efectud una revision documental y analitica del informe
semestral presentado por Atencion al Ciudadano y de la informacion consolidada en su
matriz de seguimiento. El ejercicio se desarrolld bajo un enfoque de verificaciéon de
controles y cumplimiento, sin sustituir la responsabilidad operativa del proceso

encargado de gestionar y responder las PQRS.

6. Resultados del seguimiento

De acuerdo con el informe presentado por Atencion al Ciudadano, durante el primer
semestre de 2026 se recibieron 52 PQRS y la totalidad fue respondida, lo que
representa una cobertura de atencion del 100 %. De este universo, 46 requerimientos
fueron clasificados como respondidos dentro del término utilizado por la matriz
institucional y 6 como extemporaneos, para un indicador de oportunidad reportado del
88,46 %.

i"> Mes | Recibidas : %

Enero 2 , 2 2 0 100 %

Febrero 13 13 13 0 100 %
Marzo 14 14 ‘ 9 5 64,29 %
Abril ‘ 10 10 10 0 100 %
Mayo 8 8 7 1 87,50 %
Junio 5 5 5 0 100 %

TOTAL 52 - 52 46 6 88,46 %

La concentracidn de los casos clasificados como extemporaneos se presenté en marzo,
con cinco (5) registros, y en mayo, con un (1) registro. El informe de Atencién al

Ciudadano sefiala, para marzo, que los retrasos estuvieron asociados principalmente a
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la ausencia temporal del representante legal, circunstancia que afecto los tiempos de

respuesta.
7. Andlisis técnico de la oportunidad en la gestién

7.1 Diferencia entre término legal y término interno

El Manual de Atencién al Ciudadano adopta términos internos inferiores a determinados
términos maximos legales. Este disefio constituye un control preventivo, en la medida -
en que busca disponer de un margen operativo para proyectar, revisar, aprobar y
comunicar las respuestas antes del vencimiento previsto por la ley.

Por lo anterior, la sola superacion del término interno no permite concluir
automaticamente que exista incumplimiento legal. No obstante, cuando el tiempo real
de respuesta supera también el término maximo previsto para la modalidad material de
la peticion, se configura una situacién que debe ser analizada desde el cumplimiento
normativo, salvo que exista una ampliacién del plazo comunicada oportunamente y

ajustada a las condiciones legales aplicables.

7.2 Validacién focalizada de las seis PQRS reportadas como extemporaneas

La Oficina de Control Interno efectué la validacion focalizada de las seis (6) PQRS
clasificadas por Atencién al Ciudadano como extemporaneas, contrastando el tipo
material de la solicitud, el término interno, el término legal aplicable y los dias habiles
efectivamente transcurridos.

Como resultado, cinco (5) casos superaron el término interno y el término méaximo legal
aplicable. El caso PQRS 5 registré nueve (9) dfas de respuesta frente a un término
interno de trece (13) dias y legal de quince (15) dias, por lo que corresponde

reclasificarlo como oportuno.
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v Caso " .. Tipo - Dias reales” £, Resultado
o ~_material B ~jpwvaliddcion - |
PQARS 1 Solicitud de 13 dias 15 dias 27 dias Incumple
informacion término legal
PQRS 2 Peticion 8 dias 15 dias 25 dias Incumple
término legal
PQRS 3 Solicitud de 8 dias 15 dias 30 dias Incumple
certificado término legal
PQRS 4 Solicitud de 13 dias 15 dias 25 dias Incuhp[e
informacién término legal
PQRS 5 Peticién 13 dias 15 dfas 9 dias Cumple
términos
PQRS 6 Peticién 8 dlas 15 dfas 31 dias B Incumple
término legal

8. Valoracién de control interno

Se evidencia como fortaleza la existencia de una matriz de semaforizacion y
seguimiento, asi como la realizacién de recordatorios y monitoreo por parte de Atencion
al Ciudadano. Estos mecanismos permiten conservar trazabilidad sobre el ciclo de las
solicitudes y constituyen controles preventivos relevantes frente al riesgo de
vencimiento.

La validacion focalizada evidencia que el control preventivo de oportunidad presento
debilidades durante el periodo evaluado, dado que cinco (5) de los seis (6) casos
revisados superaron tanto el término interno como el término maximo legal aplicable. El
caso restante fue clasificado inicialmente como extemporaneo, aunque la revision
determin6 que fue atendido dentro de ambos términos.

Adicionalmente, se identifica una oportunidad de mejora en la metodclogia del indicador:
los reportes institucionales deben diferenciar de manera expresa la oportunidad frente

al término interno de gestion y el cumplimiento del término maximo legal. Esta
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separacion mejora la precision del anélisis, fortalece la gestion del riesgo juridico y evita

interpretaciones incorrectas de los resultados.

9. Conclusiones

Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 52 PQRS y se dio respuesta a la
totalidad, alcanzando una cobertura de atencién del 100 %. La matriz institucional
reportd inicialmente 46 respuestas oportunas y 6 extemporaneas, equivalente a un
indicador de oportunidad del 88,46 %.

La validacion focalizada determind que cinco (5) de las seis (6) PQRS reportadas como
extemporaneas superaron tanto el término interno como el término méaximo legal
aplicable, mientras que la PQRS 5 fue atendida dentro de ambos términos. En
consecuencia, el consolidado ajustado corresponde a 47 respuestas oportunas y 5
extemporaneas, con un indicador de oportunidad del 90,38 %.

Los resultados confirman la necesidad de diferenciar en la medicién institucional el
término interno de gestion, utilizado como control preventivo, del término maximo legal
aplicable, evitando que una desviacion interna sea interpretada automaticamente como
incumplimiento legal.

La concentracion de los casos extemporéaneos evidencia debilidades en los
mecanismos preventivos de continuidad, alerta y escalamiento, por lo que resulta
necesario fortalecer los controles orientados a prevenir vencimientos y asegurar la

oportunidad de las respuestas.

10.Recomendaciones
Actualizar la matriz institucional de PQRS conforme al resultado de la validacion,

incorporando la reclasificacion del caso oportuno y el indicador consoclidado ajustado del

semestre.
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Fortalecer la metodologla de seguimiento mediante la identificacion del tipo material de
peticién y la diferenciacién expresa .entre término interno y término legal aplicable,

preferiblemente con indicadores separados de oportunidad.

Fortalecer las alertas preventivas, el escalamiento a los responsables y los mecanismos
de continuidad para la aprobacion y firma de respuestas, especialmente ante ausencias

temporales o situaciones que puedan generar riesgo de vencimiento.

Mantener evidencia de los recordatorios, escalamiento, ampliaciones de término y
comunicaciones al peficionario, garantizando la trazabilidad integral de la gestion de
cada PQRS.

Actualizar el Manual de Atencién al Ciudadano, armonizando los términos internos de
gestion alli establecidos con los parametros utilizados en la matriz de semaforizacion de
PQRS, de manera qué exista congruencia entre el procedimiento documentado, la
herramienta de seguimiento y la medicién de oportunidad, diferenciando claramente los

términos internos de control de los términos maximos legales aplicables,

LUIS FELIPE'CORTAZAR DIAZ
Jefe de Cortrol Interno

Anexo: Anexo Informe de PQRS Primer semestte 2026 Gestidn Administrativa
Revisé: Luis Felipe Cortdzar Diaz — Jefe Control IntemgZ>
Proyecté: Wilman Ledezma Navia — Contratista Oficina de Control Interno
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1. INTRODUCCION

- Movilidad Futura S.A.S., en el marco de sus politicas orientadas al fortalecimiento del
servicio al ciudadano y transparencia institucional, realiza seguimiento periddico a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes — PQRS radicadas ante la entidad, con el
propésito de verificar la correcta gestion, el tramite oportuno, la emision de respuesta
de fondo y €l cierre efectivo de cada requerimiento.

En este sentido, el presente informe expone los resultados consolidados del
seguimiento técnico realizado a las PQRS durante el primer semestre de la vigencia
2026. El analisis metodologico contempla la caracterizacién del comportamiento
mensual de las solicitudes, el volumen de.requerimientos atendidos, el nivel de
cumplimiento de los términos legales de respuesta y la identificacion de las causas que
generaron extemporaneidad.

Asimismo, se eval(a la gestion transversal adelantada por el proceso de Atencién al
Ciudadano, considerando que la resolucién de las PQRS exige la articulacion directa
con las diferentes dependencias técnicas y administrativas de la entidad. Dicha
interaccion interinstitucional se ejecuta bajo los lineamientos de la Ley 1755 de 2015y
demés normas concordantes que regulan la participacién ciudadana y el derecho de
peticion en Colombia.

Finalmente, este documento se consolida como una herramienta clave de control interno
para identificar oportunidades de mejora continua, optimizar la coordinacion entre areas,
perfeccionar los sistemas de alertas tempranas y garantizar una atencion eficiente,
oportuna y con altos estandares de calidad.

2. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion, el tramite y el nivel de respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos
y Solicitudes (PQRS) recibidas por Movilidad Futura S.A.S. durante el primer semestre
de la vigencia 2026 (enero-junio), mediante la verificacion del cumplimiento de los
términos legales establecidos, con el fin de formular acciones de mejora que fortalezcan
el proceso de Atencién al CGiudadano.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Cuantificar el volumen total de PQRS recibidas durante el primer semestre de
2026.
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» Consolidar el numero de requerimientos efectivamente atendidos, respondidos y
cerrados durante el periodo evaluado para determinar porcentaje de cobertura.

e Medir el nivel de cumplimiento de los términos establecidos para la respuesta.

» Clasificar las solicitudes procesadas oportunamente, diferenciando aquellas
atendidas a tiempo de las que presentaron extemporaneidad.

» Diagnosticar los factores internos y de articulacién que generaron retrasos en las
dependencias responsables de proyectar respuestas.

» Promover el mejoramiento continuo de la atencidn y respuesta a las solicitudes
de los ciudadanos.

4, ALCANCE

El alcance de este informe comprende el analisis esfructurado de la informacion
consignada en la Matriz Institucional de Seguimiento de PQRS de Movilidad Futura
S.A.S., correspondiente a los requerimientos radicados entre enero y junio de a vigencia
2026. Con el fin de evaluar la eficiencia operativa, el cumplimiento normativo y la
oportunidad en el tramite, se examinaron las siguientes variables claveNdmero de
radicado.

e Trazabilidad de ingreso mediante niimero de radicado y fecha de recepcion.

e Clasificacion técnica segtin Tipo de PQRS (peticion, queja, reclamo o solicitud).

« Dependencia o proceso responsable encargado de proyectar y consolidar la
respuesta de fondo.

» Términos normativos para responder de acuerdo a plazos legales vigentes.

« Fechade respuesta efectiva y validacion mediante el soporte de confirmacion de
respuesta enviado al ciudadano.

» Meétrica de eficiencia, midiendo el Tiempo exacto de respuesta real.

« Monitoreo de gestion, PQRS atendida, cerrada o en tramite,

5. METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe se desarrollé bajo la revisioén de la matriz de
semaforizacién de las PQRS allegadas durante el primer semestre de 2026.

El andlisis se efectud tomando como referencia la fecha de recepcioén o radicacion de
cada requerimiento, verificando posteriormente el estado de su gestion y la fecha de
emisién de [a respuesta.

Para determinar el cumplimiento de los términos, se compard el tiempo de respuesta
registrado en la matriz con el nimero de dias habiles establecidos segun el tipo de
PQRS, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, andlisis sistematico a través de la
semaforizacion.
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6. RESULTADOS GENERALES DEL PRIMER SEMESTRE

Durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026, se registraron un total de
cincuenta y dos (52) PQRS.

De acuerdo con la informacion consolidada en la matriz de seguimiento:

e 52 PQRS fueron recibidas.
e 52 PQRS fueron respondidas.
» 46 PQRS fueron respondidas dentro de los términos establecidos.
» 6 PQRS presentaron respuesta extemporanea.
e Se alcanzé un 100 % de atencion y respuesta.

o El cumplimiento oportuno de las respuestas fue del 88,46 %.

 El porcentaje de respuestas extemporaneas correspondi6 al 11,54 %.
7. CONSOLIDADOC MENSUAL DE PQRS

" ‘MES PQRS RECIBIDAS | :PQRS RESPONDIDAS. |A TIEMPO}EXTEMPORANEAS| %:OPORTUNIDAD
Enero 2 2 2 0 100%
Febrero 13 13 13 0 100%
Marzo 14 14 9 5 64,29%
Abril 10 10 10 0 100%
Mayo 8 8 7 1 87,50%
Junio 5 5 5 o 100%
TOTAL 52 52 46 6 88,46%
8. ANALISIS MENSUAL
8.1. ENERO DE 2026
" ) P "7\ A DARRESPUESTA =0 1.
wmonuso | sertwe | wroorcaes |rnoe | vemote | yumo | rroer [ | ot | i, Jeancimao GEEE scomena | 202,
' o ’ R | ) seatmyeope. ] - SE S
 SEQGRTE -
20281 D0TIDAT Luéﬁgﬁ“ et maosze | Como %%go SEEDIER | Gerensa 1 2w sl ¢ TEuro’
2009 100200032 D""*;;;""‘“ st wazme | cemo Prizén | Patsien | emonde 8 ) 81 E aeo

Durante enero de 2026 se recibieron dos (2) PQRS.

La totalidad de los requerimientos fueron respondidos dentro de los términos
establecidos, alcanzando un cumplimiento del 100 % en oportunidad de respuesta.

No se registraron respuestas extemporaneas durante este periodo.
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Indicador | .. Resultado
v
PQRS recibidas 2
Respondidas 2
Atiempo P
P
Extemporaneas 0
. r '
% atencién 100%
% oportunidad 100%
8.2. FEBRERO DE 2026
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Durante febrero de 2026 se recibieron trece {13) PQRS.

La totalidad de los requerimientos fueron atendidos y respondidos oportunamente,
alcanzando un cumplimiento del 100 %.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

COMUNICACION INTERNA

Focha: 0T/06/2025

Movilidad Futura

Indicador Resultado
1.
PQRS recibidas 13
Respondidas 13
A tiempo 13
P
Extemporaneas 0
Py .-
% atencion 100%
H 0
% oportunidad 100%
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Durante marzo de 2026 se recibieron catorce (14) PQRS, de las cuales nueve (9) fueron

respondidas oportunamente,

extemporanea.

mientras que cinco {5)

presentaron

respuesta

La extemporaneidad registrada durante el mes de marzo de 2026 estuvo asociada
principalmente a la ausencia temporal del representante legal, situacion que generé una
afectacion en los tiempos respuesta. Desde el proceso de Atencién al Ciudadano se
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efectud el seguimiento correspondiente a los requerimientos, realizando las gestiones
necesarias para impulsar el tramite y respuesta.

Indicador .|  'Resultado
PQRS recibidas 14
Respondidas 14
A tiempo . 9
Extemporaneas 5
% atencion 100%
% oportunidad 64,29%

8.4. ABRIL DE 2026
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Durante abril de 2026 se recibieron diez (10) PQRS.

La totalidad de los requerimientos fueron respondidos dentro de los terminos
establecidos, alcanzando un cumplimiento del 100 % en oportunidad de respuesta.

No se registraron respuestas extemporaneas.
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Indicador | Resultado.
PQRS recibidas 10
Respondidas 10
Atiempo 10
.
Extemporaneas 0
L3 4
% atencién 100%
% oportunidad 100%
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Durante mayo de 2026 se recibieron ocho (8) PQRS.

De este total, siete (7) fueron respondidas dentro de los términos establecidos, mientras
que una (1) presentd respuesta extemporanea.

El cumplimiento oportuno fue del 87,50 %.
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““ Indicador | - -Resultado

PQRS recibidas 8
‘Respondidas 8

A tiempo ' 7 ,
Extemporaneas 1

% atencion 100%
% oportunidad 87,50%

La PQRS extemporanea fue objeto de seguimiento por parte del proceso de Atencion
al Ciudadano, consistiendo en reiterar la importancia de responder al peticionario dentro
de los términos de Ley.

8.6. JUNIO DE 2026

{ . aosmreseuesa 1
o . . Tweodioe . - DA SHABLES TERPOOE} :
H° RADICADO, FEMTENTE. | TELEFONO/CORRED. | = e perepeie| A SUMTO Rl R FARA R;Es?:rls?ﬂ CONTESTAD e sruesT| sé o Y
it N " | PROCESD: | REPONDER [™ N IR W 4 ’
SR PN || SEGON TIPO BE g
PGR
. SENTRAVIVIANA i o | Fampssmie ) A E
0281100500852 ol CURLLAR wezozs | Pasangal [ TU Petdar | Seston Juises ' 320 £l 2 | HTEMPY
_ Belond e N
N ADFIANA WA A et e o T Sesicn ey ey
oA ler ekt e 145028 | Prernad) | damyimoses | Patoon - ) 1082922 3 7 .ATE?!FG .
HARTHEZCAJIAS GREED s eccsin Admen statha .
TeTraTio.
- Sebosd e
YBETHASRESO | - ' oy | meEamies . Gestonde .
0251100000512 TAFATA et Znermalom | DR2ES | Pmaenzal iy Petcon | | rean 1] 11872023 3 1 ATEUPS
pata Ooddemn
SRR g
ICHANAANDREA Lgimvimser somtromsces gl irdravisiona] . Grstonds ‘
23011080512 S LT Uadt " Zmoe | Como '"?;.‘,:‘:.1’?.“ Prtdan | o S8 H 08, 51 H : ArEuro
Kevea) Scparar
da Papryin
Eoder cueng da
2008100300522 ERESTORALL 1882053 | Pussncial | GobroRice | blemise | Gerion dndica H 18820 & 2 ATEHPD
AL GOVEZ prii

Durante junio de 2026 se recibieron cinco (5) PQRS.

La totalidad de los requerimientos fueron respondidos dentro de los términos
establecidos, alcanzando un cumplimiento del 100 % en oportunidad de respuesta.

No se registraron respuestas extemporaneas.
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- Indicador | ‘Resultado

PQRS recibidas | 5
Respondidas 5
A tiempo 5
Extemporaneas 0

% atencion 100%

% oportunidad 100%

9. ANALISIS DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

Durante el primer semestre de 2026 se identificaron seis (6) PQRS con respuesta
extemporanea, equivalentes al 11,54 % del total de solicitudes recibidas.

La mayor concentracion de casos se presenté durante el mes de marzo, con cinco (5)
respuestas extemporaneas, mientras que en mayo se identificé un (1) caso.

P MES . JEXTEMPORANEAS
Enero 0
Febrero 0
Marzo 5
Abril 0
Mayo 1
Junio 0
TOTAL 6

Los casos identificados fueron objeto de seguimiento por parte de Atencién al
Ciudadano. La revision realizada evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo la
coordinacion con las dependencias competentes, considerando que la emision de las
respuestas de fondo depende, en varios casos, de la gestién y andlisis realizado por las
areas responsables.

10. GESTION Y SEGUIMIENTO REALIZADO POR ATENCION AL CIUDADANO

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, el proceso de Atencion al Ciudadano
ejecutd un modelo de seguimiento sistematico y proactivo sobre el ciclo de vida de cada
requerimiento. Estas acciones se orientaron a garantizar la eficacia del tramite, la
optimizacién de los tiempos institucionales y la centralizacién de la informacion.
Recepcidn y registro de los requerimientos.

e Centralizacién y radicacién de requerimientos en los canales institucionales.
e Caracterizacion y clasificacion (peticion, queja, reclamo o sugerencia)
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e Asignacion y direccionamiento para dar traslado inmediato al competente para la
proyeccion de la respuesta

« Monitoreo y Seguimiento a diario de los plazos legales asignados a cada PQRS
con el fin de mitigar el riesgo de vencimiento de terminos.

e Administracion del sistema de alertas actualizando permanentemente la matriz
de semaforizacion y seguimiento, garantizando que el tablero de control refleje
en tiempo real ¢l avance de cada tramite.

o Gestidn de recordatorios a las dependencias responsables.

Estas actividades permitieron mantener la trazabilidad de las solicitudes y contribuir al
cumplimiento de los términos de respuesta.

11. INDICADORES SEMESTRALES

INDICADOR RESULTADO
Total PQRS recibidas 52
Total PQRS respondidas 52
Porcentaje de atencidn 100%
Respondidas a tiempo 46
 Extemporaneas 6
Cumplimiento oportuno 88,46%
Porcentaje de extemporaneidad | . 11,54%

12. CONCLUSIONES

s La entidad recibié un volumen global de cincuenta y dos {(52) PQRS, logrando
una cobertura del 100 % en su tramite. La totalidad de los requerimientos
ciudadanos fueron atendidos, proyectados y notificados formalmente.

» La totalidad de las solicitudes recibidas fueron atendidas y respondidas,
alcanzando un 100 % de cobertura en la atencién de PQRS.

o Del consolidado general, 46 solicitudes fueron resueltas dentro de los términos
legales, alcanzando un indice de oportunidad del 88,46 %. Esto demuestra el
compromiso institucional con el cumplimiento de los plazos de ley.

¢ El 11,54 % restante de los casos (6 solicitudes en total) presentd respuestas fuera
del término establecido. El analisis temporal identificé que [a extemporaneidad
se concentrd criticamente en el mes de marzo con cinco (5) casos, mientras que
en mayo se registré un (1) solo caso, evidenciandc una estabilizacion del
indicador al cierre del semestre.
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El proceso de Atencidn al Ciudadano garantizo la trazabilidad rigurosa de cada
radicado. La aplicacién constante de la matriz de semaforizacién facilité el control
del estado de los requerimientos y actué como un dinamizador interno ante las
diferentes dependencias.

Las situaciones de extemporaneidad identificadas deberan ser atendidas y
ejecutar planes de mejora inmediatos donde se priorice los términos de respuesta
y mitigar riesgos legales para la empresa.

13. RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos durante el primer semestre de 2026, se
recomienda:

Crear cultura institucional entre los responsables de atender los diferentes
requerimientos en cuanto al estricto cumplimiento de los términos de respuesta
segun lo normado.

Mejoramiento continuo a través del seguimiento y control a cada PQRSD
radicada por los diferentes canales de comunicacion.

Sequir Fortaleciendo |a articulacién con las dependencias responsables de emitir
las respuestas de fondo.

14. RESULTADO FINAL DEL INFORME SEMESTRAL

Cobertura: 100 %. Se atendieron y respondieron las 52 PQRS recibidas entre
enero y junio por Movilidad Futura S.A.S.

Gestién: El proceso de Atencién al Ciudadano controld el estado de las
solicitudes y coordind las respuestas con las dependencias responsables.
Oportunidad de mejora: Se identificaron respuestas extemporaneas, lo que
hace necesario optimizar la oportunidad y la articulacién interna de las areas
encargadas.

Recomendaciones: Fortalecer las alertas preventivas, mejorar los mecanismos
de seguimiento continuo y consolidar la coordinacién interna para garantizar el
cumplimiento riguroso de los términos de respuesta.

RESUMEN CONSOLIDADO:
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CONCEPTO _ RESULTADO
Periodo evaluado Enero —Junio de 2026
PQRS recibidas 52
PQRS respondidas 52
Cobertura de atencion 100%
Respuestas oportunas 46
Respuestas extempordneas 6
Cumplimiento oportuno semestral 38,46%
Extemporaneidad 11,54%
Cumplimiento | trimestre 82,76%
Cumplimiento Il trimestre 95,65%
Mejora entre trimestres 12,89 puntos porcentuales

O orollofihe

Maria Camila Martinez

Proyecté: Marla Camila Martinez -Apoyo administrativo
Revisd: Consuelo Chantre -Coordinadora administratW
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