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1. INTRODUCCION

Con el propdsito de garantizar un mejor servicio a la ciudadania y velar por el respeto
de su derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o0 denuncias
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta solucion, la Coordinacion de Control Interno en cumplimiento de la normativa
vigente, presenta el informe de seguimiento al tramite de las PQRSD en METROPLUS
S.A. para analizar como los ciudadanos obtienen respuesta oportuna a todas sus
solicitudes en cumplimiento a los lineamientos impartidos y a los tiempos
determinados por la ley y por la misma entidad en la Resolucién N° 202140039 del 25
de mayo de 2021.

Este documento contiene el andlisis e informe de seguimiento del manejo de las
PQRDS registradas en la entidad durante el segundo semestre de 2026, en él se
detalla la totalidad de ingresos, su clasificacion, las areas asignadas, los canales de
recepcion y demas informacion relevante correspondiente a la vigencia antes
mencionada.

Con este, se pretende analizar la oportunidad del servicio de respuesta de PQRSD
ofrecido por la entidad y en los casos en los que corresponda, formular
recomendaciones a la alta direccion y a los lideres de los procesos.

2. MARCO LEGAL

La Coordinacion de Control Interno es la responsable de la elaboracion de este
informe, dando cumplimiento a los lineamientos normativos vigentes con el fin de
garantizar los principios de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones
administrativas.

Constitucion Politica de Colombia — Articulo 23 y 24, Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.”

Ley 734 de 2002 — Articulo 34, numeral 19 “Dictar los reglamentos o manuales de funciones
de la entidad, asi como los internos sobre el tramite del derecho de peticion”

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.”
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Ley 1474 de 2011- Estatuto anticorrupcién — Articulo 76 — “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 misién de la entidad”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se
sustituye un titulo del coédigo de procedimiento administrativo.”

Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del decreto
1081 de 2015, relativo al “Plan anticorrupcion y atencién al Ciudadano.”

Resolucién de Metroplas N° 202140039 del 25 de mayo de 2021 “Por medio de la
cual se revoca la Resolucién N° 201640174 del 14 de junio de 2016, y la Resolucion N°
201840115 del 18 de junio de 2018, se reglamente el tramite interno y se adoptan nuevas
disposiciones para la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de
Metroplis S.A.”.

3. OBJETIVO

Verificar la informacion estadistica y el tratamiento, seguimiento de las peticiones,
guejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias y denuncias
presentadas por los ciudadanos y demas partes interesadas ante Metroplius S.A.,
correspondiente al periodo de 1 de enero a junio 30 de 2026, a través de los canales
de atencion dispuestos por la entidad; informacion que servira como insumo para el
mejoramiento continuo de la gestién institucional y para el aumento de la
transparencia y la participacion ciudadana.

4. ALCANCE

Todas las PQRSD ingresadas a través de los diferentes canales de recepcion en el
periodo comprendido 1 de enero a junio 30 de 2026.

5. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente informe, se solicito a las funcionarias responsables los
informes presentados, el expediente y la Matriz de PQRSD, allegadas durante el
segundo semestre de 2026 por los diferentes canales de recepcion establecidos por
la entidad.
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6. DEFINICIONES

Consulta: es la peticion por medio de la cual la persona o entidad solicita a la empresa
gue emita un concepto frente a determinada situacion que se plantea o en relacién
con las materias a cargo de la Entidad.

El contenido del concepto, no comprometerd la responsabilidad de las entidades que
lo emiten ni serd tampoco de obligatorio cumplimiento.

Denuncia: es la puesta en conocimiento ante la Entidad de una conducta
posiblemente irregular, sobre hechos delictivos o actos de corrupcion, de un
funcionario o contratista de la empresa con la finalidad de que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa —
sancionatoria o ético profesional.

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona de presentar solicitudes
respetuosas ante las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener una pronta solucion.

- Peticidon en interés particular: son aquellas que buscan que la administracion
se pronuncie sobre una situacion de caracter individual que generalmente
afecta al peticionario.

- Peticidon eninterés general: son aguellas que persiguen que la administracion
se pronuncie en relacion con una situacion que afecta a la colectividad o
conjunto social.

Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: es el acto verbal o escrito del ciudadano mediante el cual expone su
inconformidad referente a la prestacion indebida de un servicio, a la falta de atencion
a una solicitud y pretende de exigir, reivindicar o demandar una solucion ya sea por
motivo general o particular.

Solicitud de documentos: mediante este, se podra solicitar que se expidan copias
de documentos que reposan en la entidad, siempre que dichos documentos no tengan
caracter reservado conforme a la Constitucion o la Ley, o no hagan relacion a la
defensa o seguridad nacional.
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Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o
la gestion de la entidad.

7. NIVEL DE SERVICIOS (canales de ingreso de las peticiones)

La entidad tiene dispuestos diferentes canales para la recepcion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, asi:

Presencial o fisico

Virtual (Web y correo electrnico)

Telefénico

Verbal

Redes sociales

ANANRNANEN

Atencion presencial o fisico: es aquella que realiza el ciudadano de manera escrita
o presencial en el Centro de Administracion Documental - CAD, debe contener el
asunto, nombres, apellidos, e-mail, teléfono, ciudad, direccion y ocupacion, con sus
anexos si los hay, y firma del peticionario; y se le asigna el radicado de la entidad.

Virtual (Web y correo electronico): el asistente del CAD recibe la PQRSD por este
medio, paso siguiente procedera a radicarla con el apoyo del recepcionista. El correo
corporativo a través del cual se recibe es: pgr@metroplus.gov.co y es de manejo del
asistente del CAD. Una vez radicada, se carga en el aplicativo Qfdocument y se
registra en la base de datos del CAD.

Atencion telefénica: el funcionario que recibe una PQRSD por teléfono, hace llegar
al CAD la solicitud, para que continte con la radicacion de la misma.

Medio verbal: el servidor publico responsable; que para el caso correspondera a un
profesional del area social; debera recepcionar a través del formato Atencion al
Ciudadano “DGSM300-FT-GSC-22 V5, en el cual tomara los datos principales de
contacto, fecha y hora de la presentacién de la peticion, resumen de los hechos
indicando claramente el objeto, acto seguido se radicard y entregara una copia de la
misma al peticionario.

Redes sociales: para los ciudadanos que hacen parte de las redes sociales oficiales
(Facebook, Twitter, Instagram y correo electrénico) y que tengan inquietudes y/o
preguntas sobre el proyecto y/o la entidad, es la Coordinacion de Comunicaciones la
encargada de responder por estos canales, las demas solicitudes que no se puedan
resolver son enviadas a la Auxiliar Administrativa para su radicacion interna y
direccionamiento al funcionario competente y envia copia al peticionario.
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8. ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS

De acuerdo a la informacién contenida en la resolucion interna de Metroplis N°
202140039 del 25 de mayo de 2021, al instructivo para atencion de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD formato GG100-IN-GGI-01) y la
Matriz de PQRSD de la entidad; suministrada por la profesional universitaria de Apoyo
a la Gestion Social encargada del tema; se pudo evidenciar que dentro del periodo
objeto de evaluacién (1 de enero a junio 30 de 2026), Metroplis S.A. present6 el
siguiente comportamiento en cuanto al trdmite de las PQRSD.

8.1 Clasificacion de las PQRSD por canal de recepcion

NIVEL DE SERVICIOS

. TOTAL PORCENTAJE
(Canales de recepcion)

PQRS Virtual (correo) 132 99%
PQRS Fisicas (verbal o con

2 1%
documento a la mano)
Redes sociales 0 0%
PQRS Telefnica 0 0%
TOTAL RECIBIDAS 134 100%

Analizada la Matriz de PQRSD, se observa que el medio mas utilizado por los
usuarios en este primer semestre fueron los medios virtuales (Web, correo
electronico, Facebook, Twitter, Instagram).
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8.2 Clasificacion de las PQRSD

En la siguiente tabla, se presenta la clasificaciéon de las PQRSD por tipologia
ingresadas para el periodo comprendido entre 1 de enero a junio 30 de 2026.

CLASE PORCENTAJE
Peticion documentos e informacion 111 83%
Peticion 21 16%
Quejas 2 1%
Reclamos 0 0%
Sugerencia 0 0%
Denuncia 0 0%
TOTAL RECIBIDAS 134 100%

Tipo de PQRSD recibidas

M Peticion documentos e
informacion

M Peticion
Quejas
Reclamos

W Sugerencia

® Denuncia
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Fueron recibidas como peticion de documentos e informacion 111 solicitudes, lo que
represento el 83% del total, seguido de las peticiones con 21 (16%), las quejas con 2
(1%), en este semestre no fue radicada ninguna sugerencia, denuncia o reclamo.

8.3 Clasificacion de PQRSD por Direccion en Metroplus S.A.

Como se observa en el siguiente cuadro, la Direccion de Financiera encabeza la lista
con 44 PQRSD que le fueron direccionadas, seguida por la Direccién Juridica con 35,
posteriormente sigue la Direccion de Transporte con 17, la Direccién Infraestructura
con 12, la Secretaria General con 11, la Direccién Administrativa con 9, la Direccion
de Gestion Social con 5y finalmente la oficina de Comunicaciones 1 PQRSD.

DIRECCCION PORCENTAJE
Direccién Financiera 44 44%
Direccion Juridica 35 35%
Direccion de Transporte 17 17%
Direccion de Infraestructura 12 12%
Secretaria General 11 11%
Direccion Administrativa 9 9%
Direccion de Gestion Social 5 5%
Comunicaciones 1 1%
TOTAL 134 100%
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Total
PQRSD
ler.
semestre
Direccion Financiera 44 7
Direccion Juridica 35 6
Direccion de Transporte 17 3
Direccion de Infraestructura 12 2
Secretaria General 11 2
Direccion Administrativa 9 2
Direccion de Gestion Social 5 1
Comunicaciones 1 0
TOTAL 134 22

8.4 Tiempo de respuesta de las PQRSD por Direccion.

De acuerdo con la Resolucion interna N° 202140039 del 25 de mayo de 2021, las
PQRSD radicadas ante Metroplis S.A. deben ser contestadas en los términos
establecidos en la misma, deberan ser resueltas de fondo y atendiendo directamente
el objeto de peticion.

Durante el periodo de seguimiento a PQRSD, se reporta que una (1) peticion
resuelta por fuera de los términos establecidos en la Resolucion interna y una
(1) peticion resuelta por fuera de los términos establecidos en la Ley, asi:
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OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PQRSD

%

Total PQRSD Cumplimiento

Direccion Financiera 44 42

Direccion Juridica 35 35 0 0 100%
Direccion de Transporte 17 17 0 0 100%
Direccion de Infraestructura 12 12 0 0 100%
Secretaria General 11 11 0 0 100%
Direccion Administrativa 9 9 0 0 100%
Direccién de Gestion Social 5 5 0 0 100%
Comunicaciones 1 1 0 0 100%
TOTAL 134 132 1 - 99%

Con base en lo anterior, la cifra seflalada en la presente estadistica es un indicativo
de la gestidn de las diferentes Direcciones de la entidad con relacion a las respuestas
a las peticiones en el periodo en seguimiento tiene un cumplimiento del 99%, lo que
corresponde a 133 de las 134 PQRSD en términos de la Ley.

9. CONCLUSION:

Durante el periodo evaluado se evidencié que la entidad registra un bajo volumen de
PQRSD, con un promedio de veintidds (22) solicitudes mensuales, lo que favorece su
gestion y seguimiento oportuno por parte de las diferentes Direcciones. Asimismo, se
observo que el 99 % de las solicitudes son radicadas a través de canales virtuales, lo
gue refleja una alta aceptacién y utilizacion de estos medios por parte de la
ciudadania. No obstante, se identificé una oportunidad de mejora en el registro y
clasificacion de las PQRSD, debido a que el sistema de informacién no permite
discriminar las solicitudes segun el canal especifico de ingreso (pagina web, correo
electronico o redes sociales). Esta limitacién restringe el andlisis detallado del
comportamiento y desempefio de cada canal, afecta la disponibilidad de informacién
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para la toma de decisiones y limita la evaluacion de la efectividad de la estrategia
institucional de atencién al ciudadano.

10. RECOMENDACIONES

Fortalecer la socializacion de la normatividad aplicable al tramite de las
PQRSD, asegurando que los servidores publicos responsables de su atencion
conozcan e interioricen los términos de respuesta establecidos en la
Resolucion N° 202140039 del 25 de mayo de 2021 y demas disposiciones
vigentes, con el fin de garantizar la oportunidad y calidad en las respuestas
emitidas a la ciudadania.

Evaluar la incorporacion de las redes sociales como fuente de recepcion y
seguimiento de las PQRSD, considerando que, si bien la normatividad no las
establece como un canal formal obligatorio, estas se han consolidado como un
medio de interaccion utilizado por la ciudadania. En este sentido, se
recomienda definir lineamientos institucionales para su administracion,
seguimiento y, cuando corresponda, su articulacion con el sistema oficial de
gestion de PQRSD.

Fortalecer la calidad de la informacion registrada en la matriz consolidada de
PQRSD, mediante la definicibn y aplicaciéon uniforme de los criterios de
clasificacion de las solicitudes, diferenciando claramente las categorias de
"Peticion” y "Peticion de documentos e informacion”, conforme a las
definiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015 ,los procedimientos internos
de la entidad. Lo anterior permitirA mejorar la confiabilidad de la informacion
estadistica, facilitar el andlisis de la gestion y generar reportes mas precisos
para la toma de decisiones.

Daws Clana BadNig X
DORA ELENA BALVIN AGUDELO.
Coordinador de Control Interno
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