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INTRODUCCION

La Constitucion Politica de Colombia en sus articulos 2°, 123 y 270 habla sobre los fines
del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y
facilitar la participacién de la ciudadania en los asuntos publicos, con el fin de acceder
a los servicios que le permitan ejercer sus derechos dentro del Estado Social de
Derecho.

La Ley 1474 de 2011, Ailustra tacitamente cuales son los mecanismo a los cuales tienen
derecho las personas naturales, pa‘a acceder a informacidn de la administracion publica
asi mismo establece procedimientos para mantener un control cuando, las instituciones
de orden territorial transgreden los derechos adquiridos por la ciudadania, en virtud de
lo anterior se realizé6 seguimiento a los servicios de atencién al ciudadano; que son
naturaleza de la entidad con el recibo y tramite de las peticiones, quejas, reclamos y
consultas al igual que las sugerencias y diferentes grupos de interés que formulan al
Sistema Estratégico de Transporte de Popayan, que contribuyen a mejorar el
desempenfio de su misién. Ademas de cumplir con lo sefialado en la Circular N. 001 del
2011 donde se definen las obligaciones de Control lnferno con el fin de evaluar la

participacion, oportunidad y materialidad de los derechos de peticion, de igual forma se
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cumple con los tiempos de respuesta de ias PQRS. Por tal razén este seguimiento

pretende establecer el manejo de la informacién del periodo comprendido entre ei 01 de

julio y el 27 de diciembre del afio 2022.
1. Objetivo

Verificar el cumplimiento por parte de la entidad Movilidad Futura S.A.S con las

disposiciones generales de atencion al ciudadano sobre sus peticiones,

requerimientos, consultas, quejas o reclamos.

2. Alcance del Seguimientc

Elinforme de seguimiento a las PQRS, realiza la verificacién del cumplimiento de

los términos legales impartidos por ia Ley 1437 del 2011 al tramite de Peticiones,

Quejas, Reclamos al igual que los derechos de peticion del periodo comprendido
entre el 01 de julio y el 27 de diciembre de 2022.

3.

Disposiciones legales sobre atencion al ciudadano

Constitucién Politica, articulos 2°, 123 y 270.

Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Articulos 3, 5,7, 8,9, 53y
54 entre otros

Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
entidad, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.
Decreto - Ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en
la Administracién Publica, hace referencia al uso de medios electrénicos
como elemento necesario er la opiimizacién de los tramites ante la
Administracion Publica y estak!ere en el articulo 4° que las autoridades

deben incentivar el uso de las tecnologias de la informacion y las
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comunicaciones a efectos de gue los procesos administrativos se adelanten
con diligencia, dentro de ios térr inos legales y sin dilaciones injustificadas

e Ley 1712 de 2014, por inedio de la cual se crea la'Ley de Transparencia y
del derecho de acceso a la ini?o}m:.n:ién publica nacional y de dictan otras
disposiciones, articulo 26. B ‘

- o Decreto 0103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712

de 2014 y se dictan otras disposi;;iones, articulo 19 numeral 3
Para el desarrollo de la aétivida.d‘lizobre la verificacion del estado de atencién
al ciudadanc en relacion con las PQRS, la informacion es tomada fielmente
del aplicativo d2 ORFEO cdmo harramienta oficial para el registro vy
trazabilidad de toda la Entidad Movilidad Futura 3.A.S

4. Resultado de la verificacion

Con el fin de realizar un oportuno seguimiento por parte de la oficina de control interno,
al informe de PQRS presentado por el sub proceso de atencion al ciudadano, ei cual
hace parte fundamental de Movilidad Futura S.A.S como entidad publica, puesto que se
encarga de verificar y remitir las diferertes solicitudes peticiones y demas
requerimientos en los cuales se vea inmeiso el Proyecto SETP Popayan a raiz de sus
multiples intervenciones de infraestr.ctura y rehabilitacién vial en la ciudad de Popayan.

En virtud de lo anterior, se verificé el informe de seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias desde julio 1 a diciembre 27 de la vigencia 2022, en el
documento del informe realizado se menciona gile, durante el mes de julio el 100% de
las PQRS se respondieron dentro del tempo definido para ello, por ende se
respondieron el 100% de las PQRS radicadas; para el mes de agosto se presenté un
incremento del 383% en el numero de PQRS radicadas frente ai mes de julio, pasando
de 6 PQRS en julio a 29 PQRS en agosto. este incremento obedece a las peticiones
realizadas por la Contraloria Municipal de Popayan en el marco de la auditoria fiscal
para la vigencia 2021, se evidencia que el 12‘0% de las PQRS es decir las 29 radicadas
se constaron dentro del tiempo definido para ello, resaltando de igual forma que durante
el mes en mencién se dio raspuesta al 100% de las PQRS radicadas; durante el mes
de septiembre se presentaron 31 PQRS radicadas, a las cuales se les dio respuesta en
un 100% y dentro del tiempo estipulado para dar respuesta de acuerdo al procedimiento
establecido; se encontr6 que durante e! mes de octubre se presentaron 3 PQRS
radicadas, a las cuales se les dio respuesta en un 100% y dentro del tiempo estipulado
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para dar respuesta de acuerdo al procedimiento establecido; en el mes de noviembre
se radicaron 15 PQRS a las que se dio respuesta en un 100% dentro de los tiempos
definidos en el procedimiento interno y la normatividad vigente en la materia; finalmente
se encontr6 que a 27 de diciembre de 2022 el numero de PQRS radicadas ascendié a
9 documentos, estas PQRS se respondieron en su totalidad, y dentro de los tiempos

definidos en el procedimiento interno de la entidad y la normatividad vigente en la
materia.

Es importante resaltar la mejora presentada en la implementacion del procedimiento
GESTION Y TRAMITE DE PQRS (P-01-GAD-AC-011), y en el cumplimiento de la
normativa vigente en esta materia; esta mejora permite la emisién de una respuesta
dentro del tiempo estipulado en el 100% de ias PQRS radicadas durante el periodo,
minimizando el riesgo de posibles sanciones al emitir respuestas extemporaneas.

5. Recomendaciones

<+ Se recomienda continuidad en el seguimiento de las PQRS radicadas, con el fin de
evitar respuestas extemporaneas.

<+ Comunicar a la gerencia respecto de los procesos que no implementan el
procedimiento GESTION Y TRAMITE DE PQRS (P-01-GAD-AC-011), en lo
referente a, que toda PQRS se responda dentro del tiempo estipulado en el
procedimiento y cumpliendo con la normatividad vigente en la materia.

+ Desarrollar continuamente procesos de induccién y reinduccién a funcionarios y
contratistas en relacién al procedimiento GESTION Y TRAMITE DE PQRS (P-01-
GAD-AC-011), asi como de la normatividad vigente, con el fin de lograr una gestién
oportuna de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, presentadas por personas
naturales o juridicas.

+ Capacitar continuamente a funcionarios y contratistas referente al manejo de la
plataforma Orfeo en relacion al tramite que deben surtir las comunicaciones para un
manejo correcto de estas, puesto que las soluciones de las PQRS deben ser
tramitadas por ventanilla tnica.

’JAIRO ERNESTO DUQUE ROSERO
Jefe de Control Interno

Anexo: Anexo Informe de PQRS Gestién Administrativa /
Revis6: Jairo Ernesto Duque Rosero — Jefe Control Interno y
Proyecté: Wilman Ledezma Navia — Contratista de Apoyo Control interno ﬂ
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Radicado No.: 20221100189521
ADMINISTRATIVA

Movilidad Futura

PARA : JAIRO DUQUE ROSERO

Jefe Oficina Control Interno — Movilidad Futura S.A.S
DE: MARIA CAMILA LOPEZ

ASUNTO: INFORME PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2022

FECHA: 2022-12-27

INFORME COMPARATIVO DE PQRS SEGUNDO SEMESTRE
DEL ANO 2021 Y 2022

ELABORADO POR: Maria Camila Lépez Maya, Apoyo subproceso Atencion al
Ciudadano

OBJETIVOS: Realizar el informe comparativo de las. PQRS, correspondiente a los
meses de julio a diciembre de los afios 2021 y 2022.

En cumplimiento de laley 1712 de 2014, Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016,
presento informe comparativo de PRQS del segundo semestre de los afos 2021 y
2022.

El control de las PQRS esta a cargo del subproceso de atencién al ciudadano, en la
Unidad de Correspondencia de la entidad atendida por la contratista Maria Camila
Lopez: actualmente se cuenta con un procedimiento para la recepcién y envio de las
comunicaciones y atencion al ciudadano, con el fin de llevar un control y seguimiento a
cada una de las solicitudes, el seguimiento se hace en un formato F-02-GAD-AC-11
denominado “consolidado PQRS”, el cual permite realizar trazabilidad y control de las
comunicaciones, evidenciando la fecha de solicitud hasta su resolucion.

A _
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Los medios con los que cuenta la entidad para recepcién de PRQS son: personal,
correo electronico, pagina web y verbal (personal o telefénicamente).

Igualmente se cuenta con un buzon de sugerencias de PQRS ubicado en el pasillo
del primer piso de la entidad, hasta la fecha no se ha recibido ningun documento por
este medio.

Durante los meses de julio a diciembre del afio 2021, se recibieron un total 175 PQRS,
mientras que para los mismos meses del afio 2022 se recibieron 658, PQRS de las
cuales 516 fueron hformativas y 142 fueron debidamente tramitadas.

A continuacién, se da relacion sobre las PQRS, para julio del afio 2022 la solucion y
evaluacion:

JULIO

Gerencia 0 0 0 0
Gestién Planeacion 0 0 ’ 0 0
Gestidn Juridica 1 1 0 0
Gestion Socio Predial 0 0 0 0
Gestion de
3 3 0 0
Infraestructura
Gestién Operacion
2 0 0
del SEPT 2
Gestion de
o 0 0 0 0
Comunicaciones
Gestion
L. . 0 0 0
Administrativa 0
Gestion Financiera 0 0 0 0
Control Interno 0 0 0 0
TOTAL

En la matriz del mes de julio del afio 2022 se puede evidenciar que llegaron 6 PQRS de
las cuales requerian respuesta de proceso de juridica con 1, gestion de infraestructura
3 y gestion de operaciones con 2, de las cuales a todas se les dio respuesta en los
tiempos estipulados por la entidad. También se reciben otra clase de solicitudes, dando
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un total de 87 QPRS, siendo estas informativas, certificaciones laborales, y fotocopias
de documentacion, informes sobre los consorcios.

DISTRIBUCION DE PQRS

QUEJAS

2

SOLICITUDES

4

INFORMES

81

TOTAL

87

AGOSTO
Gerencia 0 0 0
0
Gestidn Planeacion 0 0 0 0
Gestidn Juridica 12 0 0
12
Gestion Socio Predial 0 0 0 0
Gestion de ” o B
Infraestructura 11
Gestidn Operacion del 2 0 0
SEPT 2
Gestlon' de. 0 0 0
Comunicaciones 0
Gestidn Administrativa 0 0 0 0
Gestion Financiera 1 1 0 0
Control Interno 3 3 0 0
TOTAL 29

En la tabla del mes de agosto del afio 2022, se puede evidenciar que se radicaron 29
PQRS de las cuales requerian respuesta de gestion juridica con 12, gestion de
infraestructura con 11, gestién de operaciones con 2, gestion financiera con 1y control
interno con 3. También se reciben otra clase de solicitudes, dando un total de 134
QPRS, siendo estas informativas, certificaciones laborales, y fotocopias de
documentacion, informes sobre los consorcios.

www.movilidadfutura.gov.co — servicioalciudadano@movilidadfutura.gov.co
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DISTRIBUCION DE PQRS

QUEJAS 8

SOLICITUDES | 21

INFORMES 105

TOTAL 134
SEPTIEMBRE
Gerencia 0 0 0
0
Gestidn Planeacion 0 0 0 0
Gestion Juridica 6 0 0
6
Gestidn Socio Predial 3 3 0 0
Gestion de Infraestructura 16 16 0 0
Gestion Operacion del SEPT 3 3 0 0
Gestion de Comunicaciones 0 0 0 0
Gestion Administrativa 1 1 0 0
Gestidn Financiera 1 1 0 0
Control Interno 1 1 0 0
TOTAL 31

En la tabla del mes de septiembre del afio 2022, podemos evidenciar que, las PQRS
recibidas fueron 31, de las cuales todas fueron contestadas a tiempo, gestion juridica
con 6, gestidn socio predial con 3,gestion infraestructura con 16, gestion de operacion
con 3, gestién administrativa con 1, gestion financiera con 1 y control interno con 1
También se reciben otra clase de solicitudes, dando un total de 116 QPRS, siendo estas
informativas, certificaciones laborales, y fotocopias de documentacién, informes sobre
los consorcios.
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DISTRIBUCION DE PQRS

QUEJAS 11

SOLICITUDES | 20

INFORMES 85

TOTAL 116

OCTUBRE.
Gerenci 0 ) 0
rencia 0
Gestion Planeacion FALSO 1 0 0
Gestion Juridica 0 0 0
0
Gestion Socio Predial 1 1 0 0
Gestion de Infraestructura 1 1 0 0
Gestion Operacion del SEPT 1 1 0 0
Gestion de Comunicaciones 0 0 0 0
Gestion Administrativa 0 0 0 0
Gestion Financiera 0 0 0 0
Control Interno 0 0 0 0
TOTAL 3

En el mes de octubre, se recibieron 3 PQRS donde todas fueron contestadas en los
tiempos establecidos por la entidad, gestion socio predial con 1, gestion infraestructura
con 1y gestién de operaciones con 1. También se reciben otra clase de solicitudes,
dando un total de 92 QPRS, siendo estas informativas, certificaciones laborales, y
fotocopias de documentacion, informes sobre los consorcios.
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DISTRIBUCION DE PQRS

QUEJAS 0

SOLICITUDES | 3

INFORMES

TOTAL 92

NOVIEMBRE

Gerencia 0 0 0

0
Gestion Planeacion 3 3 0 0
Gestion Juridica 5 0 0
Gestidn Socio Predial 1 1 0 0
Gestion de 3 " 5
Infraestructura 3
Gestion Operacion 1 0 g
del SEPT 1
Gestlon’ de. 0 5 5
Comunicaciones 0
gestén 0 0 0
Administrativa 0
Gestion Financiera 0 0
Control Interno 2 2 0 0

TOTAL 15

En el mes de noviembre, se recibieron 15 PQRS de las cuales gestion de planeacion
tiene 3, gestion juridica 5, gestion socio predial 1, gestion de infraestructura 3, gestion
de operacion 1y control interno 2. También se reciben otra clase de solicitudes, dando
un total de 133 QPRS, siendo estas informativas, certificaciones laborales, y fotocopias
de documentacién, informes sobre los consorcios.
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DISTRIBUCION DE PQRS

QUEJAS 4

SOLICITUDES | 11

INFORMES 0

TOTAL 118
DICIEMBRE
Gerencia 0 0 0
0
Gestién Planeacion 1 1 0 0
Gestion Juridica 5 0 0
)
Gestion Socio Predial 0 0 0 0
Gestion de
| 3 0 0
i Infraestructura 3
| Gestion Operacion
| del SEPT 0 0 0 0
| -
| GestnorT de' 0 o 0
Comunicaciones 0
Gestion
0 0 0
Administrativa 0
Gestion Financiera 0 0 0 0
Control Interno 0 0 0 0
TOTAL

En el mes de diciembre, se radicaron 9 PQRS, de las cuales todas se respondieron en
los tiempos estipulados por la entidad donde gestiéon. de planeacién con 1, gestion
juridica con 5, gestion de infraestructura con 3. También se reciben otra clase de
solicitudes, dando un total de 96 QPRS, siendo estas informativas, certificaciones
laborales, y fotocopias de documentacién, informes sobre los consorcios.
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DISTRIBUCION DE PQRS

QUEJAS 4

SOLICITUDES | 5

INFORMES 87

TOTAL 96

CONCLUSIONES:

o El total de las PQRS, recibidas en el segundo semestre del afio 2021, fueron
175 y del segundo semestre del afio 2022 se recibieron 658, de las cuales 93
PQRS recibieron respuesta y 563 PQRS fueron informativas, certificaciones
laborales, fotocopias de documentacion, informes sobre los consorcios entre
otros.

e Las PQRS que ingresaron en el segundo semestre del afio 2022, fueron
resueltas en su totalidad en los tiempos estipulados por la entidad.

e Cabe resaltar que, se evidencia el aumento de las PQRS entre el segundo
semestre del afio 2021 y 2022 teniendo en cuenta que, la mayoria de PQRS
fueron informativas.

e Es fundamental realizar el seguimiento mensual de las PQRS con el fin de
garantizar el buen servicio al ciudadano y a los clientes internos de la entidad,
para eso se diligencia el formato F-01-GAD-AC-11 Control de PQRS.

RECOMENDACIONES:

e Se recomienda que se siga manejando tiempos-internos en cada proceso para
continuar con el cumplimento de las PQRS puestas por la ciudadania.

Cami bk lsenn Moya
MARIA CAMILA LOPEZ
Apoyo Atencién al Ciudadano

Proyecto: Camila Lopez- Apoyo Atencion al Ciudadano
Reviso: Luz Adriana Vera- Lider Administrativa M
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