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En cumplimiento a io dispuestc en el articulo 76 de [a Ley 1474 de 2011, la Oficina de Centrol
Interno realiza el seguimiento al tramite de las peticiones, guejas, reclamos, sugerencias y
denuncias recibidas y atendidas por las dependencias de INDERVALLE entre el 1 de enero y
el 30 de Junio del 2019, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular
las recomendaciones a la Gerencia y a los responsables de los procesos, gue conlleven al
mejoramiento continuo y retomar la confianza del ciudadano.

En INDERVALLE, la dependencia encargada del proceso PR 220-002 Atencion de peticion,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas es la Secretaria General.

El informe indica y describe e numero total de PQRSDC recibidas en la entidad durante el
semestre, discriminadas por modalidad de peticién, también se efectla un analisis
comparativo con el semestre inmediatamente anterior (segundo semestre del 2018) y se
detalla la informacion teniendo en cuenta el canal de recepcidn y las dependencias a las
cuales fueron asignadas las PQRSDC. De igual manera se sefialan los medios utilizados por
INDERVALLE para enviar las respuestas a los peticionarics; iguaimente se analiza la causa
que dieron lugar las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias y se realiza analisis de las
encuestas de atencién al ciudadano.

Una vez terminado el andlisis de acuerdo a la informacién recaudada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propésito de [a mejora continua.

21. OBJETIVO

|dentificar y conocer el estado actual del procedimiento y la mejora en la “Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias” en el primer semestre de 2019, con el fin de
implementar acciones para el mejoramiento continuo en razén a su trazabilidad, identificando
las limitantes existentes a partir de los requerimientos de los usuarios, las encuestas de
satisfaccion de los ciudadanos que utilicen los servicios que la institucion a puesto a
disposicion del usuario.

2.2. ALCANCE:

Realizar seguimiento a la gestién realizada en ia atencion a Peticiones, Quejas Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Consultas PQRSDC, correspondiente al primer semestre de 2019,
la oportunidad de respuesta de conformidad con las normas legales vigentes, la calidad de la
respuesta, los canales y medios de comunicacion y evaluacion como instrumento de medicion
y mejoramiento con las encuestas de satisfaccion de los usuarios

Para la realizacién del presente informe se verifico ia aplicacion de los procedimientos y de la
normatividad legal vigente inherente a este proceso, para tal fin se desarrollaron las técnicas
de recopilacién de la informacion mediante la verificacion documental, inspeccion, rastreo,
procedimientos analiticos, confirmacién, encuestas, hojas de trabajo, manuales, formatos,
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instructivos. Los pasos para el desarrollo del informe fueron los siguientes: 1. Se solicito
listado con las PQRSDC del primer semestre del 2018, 2. Se solicitc a Secretaria General
informacidn general sobre derechos de peticion, quejas, reclamos, denuncias y consultas del
primer semestre del 2019. 3. Se filtro la informacién por modalidad de peticion 4. Se filtro la
informacion por dependencia 5. Se filtro la informacién por canal de atencidn. 6. Se solicito las
encuestas de satisfaccion a Secretaria General. 7. Se verifico que la clasificacion del
documento cuando ingresa este correcta. 8. Se verifico si los tiempos de respuestas estan en
tiempo. 8. Se verifico la calidad de la respuesta, 9. Se analizo e! procedimiento de las quejas,
reclamos y denuncias 10. Se realizo comparacién con el segundo semestre del 2018, 11.
Se analizo la trazabilidad del sistema SICDOC.

Darle cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda entidad
publica, deberd existir por Jo 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” y se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacién y sancion de actos de corrupcion y ia efectividad del
control de la gestion publica y los lineamientos impartidos en el modelo integrado de
planeacion y gestion MIPG y lo establecido en el Decreto No. 103 de 2015 reglamentando por
la Ley 1712 de 2014 Ley de Trasparencia y Acceso a la informacion plblica y la Ley 1755 de
2015 por medic de la cual se regula el derecho de peticion.

Se realizé el seguimiento a la politica de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta los
resultados con la medicién del FURAG, publicados en el micrositio del Modelo Integrado de
Planeacicn y Gestién y el autodiagnéstico de la politica de servicio al ciudadano, realizado por
la entidad; igualmente la informacién que soporta los requerimientos de la comurnidad en el
periodo evaluado, insumos necesarics para realizar la evaluacién de una forma mas objetiva.

Segun los resultados de FURAG:

Se recomienda trabajar especialmente en e siguiente factor critico de éxito para fortalecer
esta dimension:

* Acciones de didlogo implementada a través de multiples canales y mejoramiento de la
gestion a partir de la retroalimentacién con los grupos de valor.
* Aspectos que trabaja la entidad con el fin del fortalecer e! servicio ai usuario.

Frente a la Politica de Servicio al Ciudadano Indervalle: (Informacién tomada del FURAG)

* Elpuntaje de la entidad fue 54,7,
* Ef puntaje maximo del grupo par “Departamento administrativo del deporte, la

recreacion, la actividad fisica y el aprovechamiento de! tiempo libre. {Bogotd), fue de
88,3
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Se recomendo trabajar en los siguientes factores criticos de éxito para fortalecer esta
dimensién: “Mejoramiento en la prestacién del servicio a partir de encuestas de satisfaccion
de los ciudadanos”, "Contar con mecanismos que permitan al ciudadano hacer seguimiento al
estado de sus PQRSDC de forma facil y oportuna”®, “establecer area o responsables de la

atencién a grupos étnicos”, “Asegurar la implementacién de las acciones definidas en plan
institucional para dichos grupos”

Se tuvo en cuenta que la entidad cuenta con mecanismos para dar pricridad y atencidn
especial a las peticiones presentadas por:

« Periodistas-Menores de edad
+ Personas en situacidén de discapacidad.

Como podemos observar el puntaje maximeo del grupo par es de 68,3, INDERVALLE obtuvo
un puntaje de 54,7. % lc que equivale a un 80,08 % del maximo. Esto solo nos indica que
debemos cumplir con el mejoramiento continuo.

En cumplimiento a la Ley No 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la ley de
“ransparencia y acceso a la informacién nacional y se dictan otras disposiciones;” en
cumplimiento de la norma; Indervalle cuenta con el iink en la pagina WEB donde los
ciudadanos puedan realizar los requerimientos de informacion de su interés.

La fuante de informacion se obtuvo por los diferentes canales de informacion implementados
{buzén de sugerencia, correo postal, correo electronico, formulario electrénico y ias radicadas
personalmente) en Indervaile de PQRSDC.

De acuerdo a lo antes anotado y al procedimiento PR-220-002 “Atencion de Peticiones y
Sugerencias” se evidencio en el primer semestre de 2019 un total de 2050 ingresos por
correspondencia recibida (externa), por correspondencia enviada 1376 y correspondencia
interna 700. Informacién que fue reportada por la oficina de Atencién al Cliente segun el
aplicativo SICDOC.

CONSOLIDADO DE CORRESPONDENCIA

" MES | . ' RECIBIDA ' CLENVIADA | INTERNA .
ENERO 255 281 212
FEBRERO 292 320 131
MARZO 366 189 123
ABRIL 507 186 74
MAYO 272 230 103
JUNIO 358 170 57

2050 1376 700

ol

Tabla No.1 Consolidado correspondencia primes semestre 2019, o
Fuente: Informacion suministrada por el SICDAC de Ventanilla Unica y entrevista realizada al personal de ventanilla dnica
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Grafiea No.1 Conselidado correspondencia primes semesire 2019,
Fuente: informacién suministrada por el SICDOC de Ventanilla Onica y entrevista realizada al personal de ventanilla Gnica

El consclidado nos permite establecer que en el mes de marzo se presentarcn 366 ingresos,
abrit 507 siendo los meses del semestre con mas solicitudes, ya que, aumentan en un 100%

lo tramitado en el mes de enero del 2018, que es inicic de contratacién.

La tendencia de los ingresos de correspondencia de PQRSDC junto con su tramite vy
respuesta por dependencia es la siguiente:

Tahla No.2 Consolidado correspondencia primes semestra 2019,
Fuente: informacidn suministrada por 8l SICDOC de Ventanilla Unica y entrevista realizada al personal de ventanilla Gnica

. = lCORRESPONDENCIA | CORRESPONDENCIA | CORRESPONDENCIA
.- DEPENDENCIA~ """ 7| “wRECIBIDA /""" | +* " "ENVIADA "7 o INTERNA™
GERENCIA 578 248 174
SECRETARIA GENERAL 155 90 70
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA 237 219 220
SUBGERENCIA COMPETICION 339 488 95
SUBGERENCIA FOMENTO 88 78 25
SUBGERENCIA PLANEACION 630 215 70
CONTROL INTERNO 23 38 46
2050 1376 700
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) B » Grafica No.2 Consolidado correspondencia primes semestre 2019,
Euente: informacién suministrada por el SICDOGC de Ventanilla dnica y entrevista realizada al personal de ventanilla unica

Lo antericr, nos inidica que las dependencias que recepcionaron mas PQRSDC fueron: La
Subgerencia de Planeacién con 630, la Gerencia con 578 y Subgerencia de competicion con
339. Las dependencias que menos requerimientos de PQRSDC son Control Interno con 23 y
Secretaria General con 155. Lo anterior, no es conciuyente, ya que, muchos de los
requerimientos que se allegan a Gerencia son resueltos por Secretaria General y las
Subgerancias de la entidad.

Con la informacion recaudada, procedimos a realizar el andlisis segln las variables de la
siguiente manera:

1. PQRSDC POR CANALES DE ATENCION:

Los canales de atencion de INDERVALLE, para PQRSDC son:

Buzén de Sugerencias. Donde los usuarios pueden depositar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y consuitas ubicado estratégicamente en el primer piso
al ingreso de la entidad.

Correo electrénico: Es un servicio que permite el intercambio de mensajes a través de
sistema de comunicacién donde se permite enviar y recibir de forma directa con la
existencia de una direccién electronica, en INDERVALLE los usuarios pueden ingresar su
PQRSDC, el correo electronico es el comunicaciones@indervalle.gov.co €
indervalle@emcali.net.co.

Correo Postal: Las comunicaciones que se recepcionan en la Ventanilla Unica de [a
entidad que llegan por las compafiias de correo.

Fax: Las comunicaciones que se envian por el Fax 5570906

Formulario Electronico: Puede presentar la quejas, peticicnes, reclamos, sugerencias y
denuncias a través del link: htps:/indervalle. gov.co/par de la pagina web de INDERVALLE
y recibir la respuesta con el consentimiento del solicitante.

Radicacién Personal: Los interesados radican los requerimientos de informacidn, por
escrito a la ventanilla Gnica, donde se le asigna un numero de radicacion.

Via Telefénica. Las PQRSD que se recepcionan a través de la linea telefénica 5569242 .
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Grafico No. 3 Datos de Contacto
Fuente: Pagina Web de INDERVALLE
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Fuente: Pagina Web de INDERVALLE

CANAL DE'ATENCION - © " [ CANTIDAD -
BUZON DE SUGERENCIAS
CORREOQ ELECTRONICO
CORREO POSTAL

FAX

FORMULARIQ ELECTRONICO
TELEEONO

RADICACION PERSONAL 2050
TOTAL 2050

Tabla No. 3 Canales de Atencion
Fuente: informacion suministrada por &l $ICDOC de Ventanilla (nica y entrevista realizada al personal de ventanilla tnica
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Grafico No. 5 Canales de Atencidn

Euente: informacidn suministrada por el SICDOC de Ventanilla dnica y entrevisia realizada al personal de ventanilla tinica

Los canales de atencion implementados por INDERVALLE, se analizaron desde dos puntos

de referencia:

A. La operabifidad : Como operan los canacles de atencién y se puede establecer que:

a) Los canales de atencién como fax, formulario electrénice y telefono no
operanporgue no se encuentran en buen funcionamiente y estéan ubicados en otras
oficinas, deberia ubicarse en la oficina de Ventanilta Unica, para poder determinar

la irazabilidad.

b) Los canales de atencion formulario electrénico no existe conexion para poder
determinar las solicitudes y su direccionamiento, se evidencio gue se han realizado
reuniones con e} proveedor del software para sus respectivos ajustes.

B. Por su funcionabilidad se puede establecer que:

a) Los canales de atencidn de correo electronico y correo postal son de uso constante,

pero:

a4 correo electrénice; no tiene la trazabilidad adecuada, ni responsable de su
recepcién; se recepciona en gerencia y un funcionario lo entrega en ventanilia Unica

sin que quede trazabilidad.

a.2. correo postal; se evidencia que es de uso frecuente, pero en ventanilla Unica no se

lleva la trazabilidad de las PQRSD que liegan por este medio.

Por lo anterior, podemos concluir lo siguiente:

De las 2050 peticiones recibidas todas fueron recibidas por radicacion personal.

2. PQRSDC POR MODALIDAD DE LA PETICION:

Una vez determinada los PQRSDC recepcionados por la institucion, se procedio a su

clasificacion.
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La clasificacién que se le da a los documentos cuando ingresan a la oficina de Atencién al

Cliente es la siguientes

DERECHOS DE PETICICN, FELICITACION, OTROS, PETICION DE COPIAS, PETICION DE
DOCUMENTOS, PETICICN DE INFORMACION, QUEJA, RECLAMO, SOLICITUD Y TUTELA

PQRSDC POR MODALIDAD DE LA PETICION

ENERO 2019 CORESPONDENCIA RECIBIDA FEBRERO 2019
"~ | CORRESPONDENCIA . - | CORRESPONDENCIA
CLASIFICACION RECIBIDA CLASIFICACION RECISIDA
DERECHOS DE PETICION 2| | DERECHOS DE PETICION 4
FELICITACION 1] | FELICITACION 0
OTROS 236 | | OTROS 282
PETICION DE COPIAS 0| | PETICION DE COPIAS 0
PETICION DE PETICION DE
DOCUMENTOS 0| | pocumenTos 0
PETICION DE PETICION DE
INFORMACION 1| | INFORMACION 0
QUEIA QUESA 0
RECLAMO 0| |reclamo ¢
SOLICTUD 15 | | soLicrup 5
TUTELA 0 |TUTELA 1
TOTAL 255 | | TOTAL 292
MARZO 2019 ABRIL 2013
: - CORRESPONDENCIA .: T CORRESPONDENCIA
CLASIFICACION _ RECIBIDA CLASIFICACION -~ |, RECIBIDA
DERECHOS DE PETICION 2| | DERECHOS DE PETICION 2
FELICITACION 1| | FEUCITACION 0
OTROS 345 | | OTROS 480
PETICION DE COPIAS 0| | PETICIGN DE coPIAS 0
PETICION DE PETICION DE
DOCUMENTOS 0| | pocumEnTOS 0
PETICION DF PETICION DE
INFORMACION 1| | INFORMACION 0
QUEIA QUEIA 2
RECLAMO RECLAMO 1
SOLICTUD 17| | souctun 20
TUTELA 0] |TUTELA 2
TOTAL 366 | | TOTAL 507
MAYO 2019 JUNIO 2018
T [ corresponpEncia | CORRESPONDENGIA ..
CLASIFICACION' ~ RECIHIDA casificacion’ |- Recisipa
DERECHOS DE PETICION 11| | DERECHOS DE PETICION 7
FELICITACION 1] | FELICITACION 2
OTROS 144 | | oTROS 252
PETICION DE COPIAS 0| | PETICION DE COPIAS 0
PETICION DE PETICION DE
DOCUMENTOS 0| | DOCUMENTOS 0
PETICION DE PETICION DE
INFORMACION INFORMACION 0
QUEIA QUEJA 1
RECLAMO RECLAMO 3
SOLICTUD 115 | | soucTup 03
TUTELA o |TUTELA 0
' TOTAL 272 | TOTAL 358

Tabla No. 4 Modalidad de la peticion

Fuente: informacion suministrada por el SICHOC de Ventanilia fnica ¥ enfrevista realizada al personal

de ventanilta lnica
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PQRSDC POR MODALIDAD DE LA PETICION PRIMER SEMESTRE 2019

" CLASIFICACION ENERO FEBRERO . | * MARZO |- ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
OTROS 236 282 345 450 144 252 1739
SOUCTUD 15 5 17 20 115 93 265
DERECHGS DE PETICION 2 4 2 2 11 7 28
FELICITACION 1 0 1 0 1 2 5
PETICION DE INFORMACION 1 0 1 0 g 0 2
TUTELA 0 1 0 2 o 0 3
QUEIA 0 0 0 2 0 1 3
RECLAMO 0 0 0 1 1 3 5
PETICION DE COPIAS 0 0 o 0 0 0 0
PETICION DE DOCUMENTGS 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 255 292 366 507 272 358 2050

500 -

LA

P A

Tabla No. 5 Modalidad de la pelicion por mes y dependencia
Fugnte; informacian suministrada por el SICDOC de Ventaniila (infca y entrevista realizada al personal de vantanila lnica

PQRSDC POR CLASIFICACION PRIMER SEMESTRE 2019
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Gréfico No. 6 Modalidad de'la Peticion
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Fuente: informacién suministrada por el SICDOC de Ventanilia tnica y entrevista realizada al personal de ventanilla Unica

La clasificacién por peticién nos permite inferir que por otros se recibieron 1739 peticiones, por
solicitudes 28, felicitaciones 5, peticidén de informacién 2, tutela 3, guejas 3, reclamos 5, por
los deméas items no se ingreso al sistema ninguna peticion. De estas PQRSDC continua la
constante de incremento proporcional en los meses de marzo y abril del 2019,

2.4

PQRSDC QUEJAS Y RECLAMOS

Las quejas y reclamos del primer semestre fueron las siguientes:
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RECLAMOS

MES --| RADICADQ | FECHA CAUSA REMITENTE Sl ASIGNADOA .
MALA CALIDAD DE LA CLUB SIEMPRE SOBRE

ABRIL | CR201901098 25/04/2019 | OBRA RUEDAS SUBGERENCIA DE PLANEACION
RECLAMO POR OBRA

MAYO | CR201901414 22/05/2019 | MAYAPAN LAS VEGAS JAC MAYAPAN LAS VEGAS | SUBGERENCIA DE PLANEACION
CLASIFICATORIO NADO

Jumo | crao1o01768 20/06/2018 | SINCRONIZADO ELISA PERA GERENCIA

JUNIO | CR201801751 20/07/2019 } ABUSO SARA BOTERO SARA BOTERD GERENCIA
INCUMPLIMIENTO PODA

JUNIO | CR201801524 4/06/2019 | DE ARBOLES ESDRAS MD INGENIERIA SUBGERENCIA DE PLANEACION

QUEIAS

MES RADICADD FECHA CAUSA REMITENTE ASIGNADD A
INCONFORMIDAD INSTITUCION EDUCATIVA

AERIL | CR201900987 9/04/2019 | PROGRAMA SUPERATE | ATENEA GERENCIA
CAMBIO DE

ABRIL | CR201300879 2/04/2019 | ENTRENADORA MARTHA LILIANA PENDON | GEREMCIA

CLUE DEPORTIVO DE

QUEJA ENTRENADOR NATACION ¥ CLAVADDS

JUND | CR201901644 12/06/2015 | SEBASTIAM ANGEL MARLINS SUBGERENCIA DE COMPETICION

13 1,
2.1.1. PQRSDC POR TIPO DE PETICION “QUEJA™:

Sedun la informacién encontrada en el aplicativo SICDOC se presentaron 3 quejas en el
primes semestre del 2019 asi: 2 quejas en abril y 1 en el mes de junio. Las quejas del mes de
abril corresponden a [a radicacion CR201900987 del 9 de abril del 2019 inconformidad por el
programa supérate suscrita por Institucion Educativa Ateneo Y CR201900879 suscrita por
cambio de entrenadora suscrita por Martha Liliana Penddn del 2 de abril del 2019 estas
radicaciones fuercon asignadas a la Gerencia.

La del mes de junio con radicado CR201901644 del 12 de junio del 2019 suscrita por Club
Deportivo de Natacién y Clavados Marlins Cali, quejandose del entrenador Sebastian Angel,
esta radicacion fue asignada a Subgerencia de competicion.

Revisada la infermacién suministrada se denota que no existe respuesta ni seguimiento a las
quejas presentadas.

Igualmente, bajo el entendido del concepto de queja “Es la manifestacion de protesta,
censura, descontents o inconformidad que formula una persona en relacién a la conducta
irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones” dada
por la Funcidén Publica, me permito indicar, que solo procede a ser una queja fa radicada
CR2019201644 vy las ofras dos son reclamos.

2.1.2. PQRSDC POR TIPO DE PETICION “RECLAMO”:

Segln la informacién encontrada en el aplicativo SICDOC se presentaron & reclamos del
primer semestre del 2019 asi: En abril con radicado 201801098 reclamo sobre mala calidad
de la obra por Club Siempre sobre ruedas, en mayo con radicacion CR201901414 sabre la
obra Mayapan Las vegas, en junio se presentaron con radicado 201901766 sobre el
clasificatorio de nado sincronizado, el radicado 201901751 por abuso de deportista con la
entrenadora, y la radicacion CR 201901524 por incumplimiento en la paoda de los arboles.

En los documentos aportados para la revision de la PQRSDC solo evidencia respuesta al
radicado 201801414 mediante CE201901164 el 6 de junio del 2019,
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Rev.isada la informacion suministrada se denota que no existe respuesta ni seguimiento a las
guejas presentadas.

Igualmente bajo el entendido del concepto de reclamo “Es la manifestacion ya sea por metivo
general o particular, referente a la prestacidén indebida de un servicio o a la inatencién
opqr‘;una de una solicitud.” dada por la Funcidn Publica, me permito indicar, solamente 3
peticiones son reclamos; la radicacion 201901766 sobre el clasificatorio de nado sincronizadao,
Ja radicacion CR 201801414 Reclamo obra Mayapan y CR201901524 Incumplimiento de poda
de arboles, por lo demas, el radicado CR201901098 es una denuncia por mala calidad de la
obra, CR201901751 abuso a contratista por parte de deportista es una denuncia.

3. ANALISIS COMPARATIVO CON EL SEMESTRE ANTERIOR

Realizada una comparacion entre el Gltimo semestre del 2018 y el primero del 2018, se
presenté un decrecimiento, ya que, en el 2018 se recibieron 2515 documentos y en el 2019 se
recibieron 2050, los derechos de peticidon disminuyeron de 40 a 28, y otros de 2206 a 1738.
[gualmente se evidencia que existid un avance en el seguimiento de PQRSDC en el 2019, ya

que, no se tomaron en consideraciones algunos aspectos que en el presente informe
tomamos para ejercer control.

4. TRAMITES O SERVICIOS QUE PRESENTAN MAYOR INCONFORMIDAD POR
PARTE DE LOS USUARIOS

A continuacién, se relacionan de manera general los motivos por los cuales se presentaron
manifestaciones de inconformidad por parte de los usuarios en el semestre analizado,
utilizando los mecanismos dispuesto a través de guejas y reciamos.

RAD SoLCITUD :
T e ] INGONFORMIDAD ANTE ELPROGRAMA L | NDERVALLE - GERENCIAZ Garlas:.. -
‘Croo1500087 . T | SUBERATE L Ll b i | T e T e
i it Linconfofimidad eohipro "INDERYALLE.- GERENCIA < Carlos
|| .clasHlcaclena JUegos |« iy Lepez it i
1 INCONFORMIDAD POR CAMBIC.D JNDERVALLE < GERENCIA 3 C:
NT A opez P
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE
PLANEACION - Dayra Doiado
fon] INDERVALLE - SUBGERENTIA
T COMPETICION™ Raul Montoyd i

gt TR o :..' s e ‘29;9-04-99""
| IMSTITUCION EDUCATIVA ATENED, = | Redbida™ [-Queja+5 . ©|f05:05. 7 =

CRZ013D1098

- b ‘=§’L“‘_.Z_'2€'TE"T e Fai ';;=n G _11' dete i
CR201901474° - S| LUZ MARIANAHERNANDEZ - .

! as inconformidades fuercn cargadas al sistema como quejas, reclamos y otros, no existe
claridad sobre como deben ingresar al sistema. [gualmente, no existe avidencia al
seguimiento y mejoramiento de la inconformidad, se evidencia respuesta explicativa como
sucede con e! Club suefio sobre Ruedas dada por la Subgerencia de Planeacion.

Frente a los tramites no se evidencio inconformidad, las inconformidades se presentaron
frente al servicio prestada.

La mala clasificacion, permite concluir gque otras inconformidades fueron mal ingresadas como
queja so reclamos.

5. SUGERENCIAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

No se presentaron sugerencias o reccmendaciones per parte de los usuarios tendientes a
buscar el mejoramiento de los procedimientos, procesos, servicios o productos de
INDERVALLE. Tampoco existe un control, ni documento que permita que el usuario deje su
sugerencia
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6. DENUNCIAS PRESENTADAS POR LOS USUARIQS

Dentro del semestre analizado no se presentaron denuncias por actos de corrupcién que
relacionaran una conducta posiblemente irregular por parte de los servidores de
INDERVALLE.

Se presentaron denuncias que no fueron clasificadas como tales, y por tanto no se les dio el
tramite correspondiente

remision denuncia de bernardo Lenin

CR201900132

zapata

INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lépez

procuradur(a general dz la nacién

CR201900226

traslado por competencia de denuncia de
Luis Alfonso Alvarez

INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lépez

CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL
VALLE DEL CAUCA

CR201900730

denuncia plbiica de obra en parque
principal de {a cumbre valle

INDERVALLE - SUBGERENCIA DE
PLANEACION - Dayra Dorado

MUNICIPIO LA CUMBRE

CR201900703

copia de denuncia instaurada a
Coldeportes obra Ja cumbre

INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lépez

Oscar lodofio Biaz

CR201900584

SOLICITUD INFORMACION RECURSQS DE
LA NACION- DENUNCIA 2018-147774-
80764

INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL -
Zoraida Castillo

CONTRALORIA GEMERAL DE LA
REPUBLICA

{££201900801

RESPUESTA A SOLICITUD INFORMACION
BENUNCIA CACCI1761 DC-9-2019

CONTRALCRIA DEPARTAMENTAL DEL
VALLE DEL CAUCA

INDERVALLE — Gerencia

CR201501751

denuncia abuso a sara hotero

INDERVALLE - GERENCIA - Carlus Loper

sara botero

7. EVALUACION DE RESPUESTAS EMITIDAS POR INDERVALLE EN CUANTO A
COHERENCIA, CLARIDAD, CALIDEZ Y OPORTUNIDAD,

Se realiza evaluacion de las respuestas en cuanto a su coherencia, claridad, calidez y
opertunidad entendiéndose de la siguiente manera:

CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles por la ciudadania

COHERENCIA: Relacién que debe existir entre [a respuesta emitida por la respectiva entidad
y la peticion ciudadana

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la
ciudadania con la respuesta a su peticién.

OPORTUNIDAD: Hace relacion a que las respuestas emitida por la entidad se brinde dentro
de los términos legales establecidos, acorde a la normatividad vigente.

No se pudo acceder a una muestra representativa gue permitiera emitir y evaluar la
coherencia, claridad, calidez y oportunidad de la respuesta.

8. CONDICION DEL PETICIONARIO

La grafica y la tabla muestra el total de peticiones registradas en ia entidad,, pero no permite
identificar si estas corresponden a: adulto mayor, victimas de conflicto, personas en condicién
de discapacidad, peligro inminente, mujeres gestantes, primera infancia, periodistas en
ejercicio de su profesion, desplazados y habitante de calle. Se realizo un analisis donde se
modificaron las variables, mientras la entidad ajusta el procedimiento se realizo de la siguiente

manera: Entidades estatales, entidades deportivas, personas naturales, entidades privadas
asi:
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CORRESPONDENCIA RECIBIDA -
ENEROQ

Entidades Estatales 53
Entidades Deportivas 82
Entidades Privadas 66
Personas Naturales 43

CORRESPONDENCIA RECIBIDA -

FEBRERO
Entidades Estatales S0
Entidades Deportivas 76
Entidades Privadas 32
Personas Naturales 88

CORRESPONDENCIA RECIBIDA - MARZO
Entidades Estatales 85
Entidades Deportivas 218
Entidades Privadas 206
Personas Naturales 31

CORRESPONDENCIA RECIBIDA - ABRIL

Entidades Estatales 90
Entidades Deportivas 234
Entidades Privadas 217

Personas Naturales

30 |

CORRESPONDENCIA RECIBIDA - MAYO

Entidades Estatales 89
Entidades Deportivas 1987

Entidades Privadas 198

Personas Naturales £|

CR « ENERQ

CICMTIDALLY LEPATALES 1 LNTIDARS QEDLLTVAL

W ENTHIATIES MRIVALAL W FESOMNAS NATURALES

25%

26%..

Consolidado Febrero CR 2019

21%

OEntidades Estalnles

OEntidades Deportivas

m Entidades Privadas

apPersonas Nalurales

# Entidades Estatales

- Parsonns Moturalas

- Entidndes Privados

BEntidades Deportivas

CR - ABRIL
RENTIDADLS USTATALE W ENTUIAOES DEPDITIVAY

= ENTIDADES PRIVADAS  m HESONAS NATURALER

CR - MAYCO

| ENTICADES ESTATALES ENTHIADES BEFORTIVAS

@ EMEFDALES PRIVALAS % PESONAS NATLIIALES
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. | LIENTIDADES ESTATALES 7| ENTIGAGES DEPORTIVAS
Entldades EStataies 99 = WENTIDADES FRIVADAS W PESONAS NATURALES
Entidades Daportivas 206 E
Entidades Privadas 218 ‘ L
Personas Naturales 23 i

Segun la informacion estadistica se pudo determinar que las solicitudes en mayor porcentaje
provienen de las entidades deportivas (Coldeportes, Inders, etc) 1.011 y entidades privadas.
937, la de menor ingreso fueron las peticiones de personas naturales con un total de 250.

9. PETICIONES DE VEEDURIAS CIUDADANIAS

Las veedurias ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestion publica segun lo establecidos
en el Articulo 270 de la Constitucién Nacional, en articulo 100 de la Ley 134 de 1994 y arts. 1
y 4 de las Ley 850 de 2003 en los cuales se sefiala expresamente: “Las veedurias ciudadanas
deben vigilar los recurscs publicos, esto es, prestar especial atencién a la forma como estos
se asignas, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo establecido en
la Ley Organica del Presupuesto, el sistema general de participaciones y en ofras
disposiciones legales especificas sobre uso de bienes y recursos, asi como en lo previsto en
los planes aprobados”

Asi las cosas, se encuentran que en el semestre evaluado no existieron peticiones de
veedurias ciudadanas.

10. UTILIZACION DEL SISTEMA POR ESTRATO SOCIECONOMICO

No se puede establecer PQRSDC por estrato socioeconémico, ya que, el sistema no esta
parametrizado para dicho fin.

11. PQRSDC POR TIEMPQ DE RESPUESTA

Los tiempos de respuesta establecidos por la ley son las siguientes:

" TIEMPO PROMED!IO DE RESPUESTA

.| DIAS PERMITIDOS | . IS
S S IR PARA'LA "1~ PROMEBIO DE
TIPD DE PETICION .' © ' RESPUESTA™" RESPUESTA. .~
CONSULTA 30
EXPEDICION DE COPIAS 10
PETICION DE DOCUMENTOS 10
PETICION DE INTERES PARTICULAR O GENERAL 15
PETICION INFORMACION ENTRE AUTGRIDADES 10
PETICIONN SQLICITUD DE INFCRMACION 10
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PETICIONES INCOMPLETAS 10
RECLAMOS 15
SOLICITUD DE INFORMACION 15
GERENCIA

Se evidencia que Gerencia recibio 578 PQRSDC de las cuales se pudo evidenciar que se

reasignarqn el 20%, un 15% no requeria respuesta y se evidencio respuesta directamente por
la Gerencia al 5%.

Que no se evidencie la respuesta es por que no reposa en la dependencia soporte con la
respuesta

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA

Se evidencia que la Subgerencia Administrativa recibié 237 de ias cuales 40% no requeria
respuesta, pero por situaciones administrativas no se pudo evidenciar las respuestas, no
indicando gue no se ha dado respuesta

SUBGERENCIA COMPETICION

Se evidencia que la Subgerencia de Competicion recibid 339 de las cuales un 15% no
requeria respuesta, y no se pudo evidenciar las respuesta de las PQRSDC ingresadas.

Que no se pudo evidenciar, porque a la fecha de cierre no se nos allegaron las carpetas con
las respuesta

SUBGERENCIA FOMENTO Y MASIFICACION

Se evidencia que la Subgerencia de Fomento y Masificacion recibié 88 de las cuales un 5%
no regueria respuesta, y no se pudo evidenciar las respuesta de las PQRSDC ingresadas.

Que no se pudo evidenciar, porgue a la fecha de cierre no se nos allegaron las carpetas con
las respuesia

SUBGERENCIA PLANEACION

Se evidencia gue la Subgerencia de Planeacion recibié 630 de las cuales 5% no requeria
respuesta, pero por situaciones administrativas no se pudo evidenciar las respuestas, no
indicando que no se ha dado respuesta

SECRETARIA GENERAL

Se evidencla que la Secretaria General recibic 155 de ias cuales 5% no requeria respuesta,

pero por situaciones administrativas no se pudo evidenciar las respuestas, no indicandc gue
no se ha dado respuesta
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12. PQRSDC POR CONCEPTO

Se establecieron para determinar el motivo de los ingresos de PQRSDC de la siguiente

Manera:

CONCEPTO | .| CANTIDAD
SOLICITUDES 584
RESPUESTAS 33
ENTREGA DE DOCUMENTOS 73
RENDICIGN 62
OFERTA PUBLICITARIA 57
DERECHOS DE PETICION 48
CONTRATOS 42
REMISION DE DOCUMENTQS ¥ GTROS EE]
INFORMES 33
MGA 29
PROYECTOS 22
FACTURAS 20
INFORMACION 19
RENDIMIENTOS FINANCIERQS 15
APDYO 12
INCONFORMIDADES 8
AGRADECIMIENTOS 7
QUEIAS 6
DENUNCIAS 3
RECLAMOS 2

.1
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PQRSDC POR CONCEPTO
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En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Confrol
Interno realiza el seguimiento al tramite de las peticicnes, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias recibidas y atendidas por las dependencias de INDERVALLE entre el 1 de enero y
el 30 de Junio del 2019, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular
las recomendaciones a la Gerencia y a los responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo y retomar la confianza del ciudadano.

En INDERVALLE, la dependencia encargada del proceso PR 220-002 Atencién de peticion,
guejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas es la Secretaria General.

El informe indica y describe el numero total de PQRSDC recibidas en la entidad durante el
semestre, discriminadas por modalidad de peticion, también se efectia un analisis
comparativo con el semestre inmediatamente anterior (segundo semestre del 2018) y se
detalla la informacidn teniendo en cuenta el canal de recepcidn y las dependencias a las
cuales fueron asignadas las PQRSDC. De igual manera se sefialan los medios utilizades por
INDERVALLE para enviar las respuestas a los peticionarios; igualmente se analiza la causa
que dieron lugar las guejas, reclamos, sugerencias y denuncias y se realiza analisis de las
encuestas de atencion al ciudadano.

Una vez terminado el analisis de acuerdo a la informacién recaudada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propésito de la mejora continua.

2.1.  OBJETIVO

Identificar y conocer el estado actual del procedimiente y !a mejora en la “Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias” en el primer semestre de 2019, con el fin de
implementar acciones para el mejoramiento continuo en razon a su trazabilidad, identificando
las limitantes existentes a partir de los requerimientos de los usuarios, las encuestas de
satisfaccion de los ciudadanos que utilicen los servicios que la institucion a puesto a
dispaosicion del usuario.

2.2.  ALCANCE:

Realizar seguimiento a la gestidn realizada en la atencién a Peticiones, Quejas Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Consultas PQRSDC, correspondiente al primer semestre de 2019,
la oportunidad de respuesta de conformidad con las normas legales vigentes, la calidad Qe_ 'Ia
respuesta, los canales y medios de comunicacion y evaluacion como instrumento de medicion
y mejoramiento con las encuestas de satisfaccion de los usuarios

Para la realizacion del presente informe se verifico la aplicacién de los procedimientos y de la
normatividad legal vigente inherente a este proceso, para tal fin se desarrollaron las técnicas
de recopilacion de la informacion mediante la verificacién documental, inspeccion, rastreo,
procedimientos analiticos, confirmacion, encuestas, hojas de trabajo, manuales, formatos,
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instructivos. Los pasos para el desarrollo del informe fueron los siguientes: 1. Se solicito
listado con las PQRSDC del primer semestre del 2018. 2. Se solicito a Secretaria General
informacion general sobre derechos de peticién, quejas, reclamos, denuncias y consuitas del
primer semestre del 2019. 3. Se filtro la informacién por modalidad de peticion 4. Se fiitro la
informaciéon por dependencia 5. Se filtro la informacién por canal de atencion. 6. Se solicito las
encuestas de satisfaccion a Secretaria General. 7. Se verifico que la clasificacién del
decumento cuando ingresa este correcta. 8. Se verifico si los tiempos de respuestas estan en
tiempo. 9. Se verifico la calidad de {a respuesta, 9. Se analizo el procedimiento de las quejas,
reclamos y denuncias 10. Se realizo comparacion con el segundo semestre del 2018. 11.
Se analizo la trazabilidad del sistema SICDOC.

Darle cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En foda entidad
publica, deberé 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 fa misién de la entidad” y se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica y los lineamientos impartidos en el modelo integrado de
planeacién y gestion MIPG y lo establecido en el Decreto No. 103 de 2015 reglamentando por
la Ley 1712 de 2014 Ley de Trasparencia y Acceso a la informacion publica y la Ley 1755 de
2015 por medio de la cual se regula el derecho de peticion.

Se realizé el seguimiento a la politica de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta los
resultados con la medicién del FURAG, publicados en el micrositio del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion y el autodiagnéstico de la politica de servicio al ciudadano, realizado por
la entidad; igualmente la informacién que soporta los requerimientos de la comunidad en el
periodo evaluado, insumos necesarios para realizar la evaluacion de una forma mas objetiva.

Segun los resuitados de FURAG:

Se recomienda trabajar especialmente en el siguiente factor critico de éxito para fortalecer
esta dimensién:

*+ Acciones de didlogo implementada a través de multiples canales y mejoramiento de la
gestion a partir de la retroalimentacion con los grupos de valor.
» Aspectos que trabaja la entidad con el fin del fortalecer el servicio al usuario.

Frente a la Politica de Servicio al Ciudadano Indervalle: (Informacién tomada del FURAG)

» Elpuntaje de la entidad fue 54,7.

* El puntaje maximo del grupo par “Departamento administrativo de! deporte, ia
recreacidn, la actividad fisica y el aprovechamiento del tiempo libre. (Bogotd), fue de
68,3
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¢ Los 2 valores de Referencia grupo par Quintiles: 2

S.e recomendo trabajar en los siguientes factores criticos de éxito para fortalecer esta
dimension: “Mejoramiento en la prestacion del servicio a partir de encuestas de satisfaccion
de los ciudadanos”, “Contar con mecanismos gue permitan a! ciudadano hacer seguimiento al
estado de sus PQRSDC de forma facil y oportuna”, “establecer area o responsables de la

atencion a grupos étnicos”, “Asegurar la implementacion de las acciones definidas en plan
institucional para dichos grupos’

Se tuvo en cuenta que la entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad y atencién
especial a las peticiones presentadas por:

« Periodistas-Menores de edad
« Personas en situacién de discapacidad.

Como podemos observar el puntaje maximo del grupe par es de 68,3, INDERVALLE obtuvao
un puntaje de 54,7. % lo que equivale a un 80,08 % cel maximo. Esto solo nos indica gue
debemos cumplir con el mejoramiento continuo.

En cumplimiento a la Ley No 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la ley de
“ransparencia y acceso a la informacion nacional y se dictan ofras disposiciones;” en
cumplimiento de la norma; Indervalle cuenta con el link en la pagina WEB donde los
ciudadanos puedan realizar los requerimientos de informacion de su interés.

La fuente de informacién se obtuve por los diferentes canales ce informacion implementados
(buzdn de sugerencia, correo postal, correo electrénico, formularic electrénico y ias radicadas
personaimente) en Indervalie de PQRSDC.

De acuerdo a lo antes anotado y al procedimiento PR-220-002 “Atencién de Peticiones y
Sugerencias” se evidencio en el primer semestre de 2018 un total de 2050 ingresos por
correspondencia recibida {externa), por correspondencia enviada 1376 vy correspondencia
interna 700. informaciéon que fue reportada por la oficina de Atencidn al Cliente segun el
aplicativo SICDOC.

CONSOLIDADO DE CORRESPONDENCIA

- MES .| - RECIBIDA . ENVIADA - INTERNA
ENERO 255 281 212
FEBRERO 292 320 131
MARZO 366 189 123
ABRIL 507 186 74
MAYO 272 230 103
JUNIO 358 170 57
B 2050 1376 700

Tamla Na.1 Consolidado correspandencia primes semesire 291 9. o
Fuente: informacion suministrada per el SICDOC de Ventanilla anica y entrevista realizada al personal ge ventanilla Unica
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Grafica No.1 Consolidado correspondencla pritmes semasire 2019,

Fuente: informacién suministrada por el SICDOC de Ventanilla Gnica y entrevista realizada al personal de ventanilia dnica

El consolidado nos permite establecer que en el mes de marzo se presentaron 366 ingresos,
abril 507 siendo los meses del semestre con mas solicitudes, ya que, aumentan en un 100%
lo tramitado en el mes de enero del 2019, gue es inicio de contratacion.

La tendencia de los ingresos de correspondencia de PQRSDC junto con su tramite y

respuesta por dependencia es la siguiente:

.7 | CORRESPONDENCIA | CORRESPONDENCIA CORRESPONDENCIA'
‘DEPENDENCIA": - RECIBIDA " | .+ 'ENVIADA ~ “.| * INTERNA'

GERENCIA 578 248 174
SECRETARIA GENERAL 155 30 70
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA 237 219 220
SUBGERENCIA COMPETICION 339 488 95
SUBGERENCIA FOMENTO 88 78 25
SUBGERENCIA PLANEACION 630 215 70
CONTROL (INTERNO 23 38 46
2050 1376 700

Tabla Ne.2 Consolidado correspondencla primes semestre 2019,

Fuente: Informacian suministrada por el SICDOC de Ventanilia tnica ¥y entrevista realizada al personal de ventanilla dGnica
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Fuente: informacitn suministrada por el SICDOC de Ventanilla Unica y entrevista realizada al personal de ventanilta unica

Lo anterior, nos inidica que las dependencias que recepcionaron mas PQRSDC fueron: La
Subgerencia de Planeacion con 630, la Gerencia con 578 y Subgerencia de competicion con
339. Las dependencias que menos requerimientos de PQRSDC son Control Interno con 23 y
Secretaria General con 155. Lo anterior, no es concluyente, ya que, muchos de los

requerimientos que se allegan a Gerencia son resueltos por Secretaria General y las
Subgerencias de la entidad.

Con la informacion recaudada, procedimos a realizar el analisis segln las variables de la
siguiente manera:

1. PQRSDC POR CANALES DE ATENCICN:
Los canales de atencion de INDERVALLE, para PQRSDC son:

« Buzén de Sugerencias. Donde los usuarios puecen depositar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y consultas Ubicado estratégicamente en el primer piso
al ingreso de la entidad.

. Correo electrénico: Es un servicio que permite el intercambio de mensajes a travées de
sistema de comunicacion donde se permite enviar y recibir de forma directa con la
existencia de una direccién electronica, en INDERVALLE los usuarios pueden ingresar su
PQRSDC, el correo electronico es el comunicaciones@indervalle.gov.co e
indervalle@emcali.net.co.

« Correo Postal: lLas comunicaciones que se recepcionan en la Ventanilla Unica de la
entidad que llegan por las compafiias de correo.

. Fax: Las comunicaciones que se envian por el Fax 5570906

« Formulario Electrénico: Puede presentar la quejas, peticiones, reclamos, sugerencias y
denuncias a fravés del link: hips://indervalle.gov.co/pgr de !a pagina web de INDERVALLE
y recibir la respuesta con el consentimiento del sclicitante.

« Radicacién Personal: Los interesados radican los requerimientos de informacion, por

escrito a la ventanilla Gnica, donde se le asigna un numero de radicacion.

Via Telefénica. Las PQRSD que se recepcionan a traves de la linea telefénica 5569242 .
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Graflco No. 4 formulario Electrénico
Fuente: Pagina Web de INDERVALLE

‘CANAL DEATENCION - "] CANTIDAD . -
BUZON DE SUGERENCIAS
CORREOQ ELECTRONICO
CORREQ POSTAL

FAX

FORMULARIO ELECTRONICO
TELEFONO

RADICACION PERSONAL 2050
TOTAL 2050

TablaNo. 3 Canales de Atencién
Fuente: infermacién suministrada por el SICDOC de Ventanilla (nica ¥ entrevista realizada al personal de ventanilla Unica
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Grafico No. 5 Canales de Atencién

Fuente; informacion suministrada por ei SICCOC de Ventanilla Unica y entrevista realizada al personal de ventanilla tnica

Los canales de atencion implementados por INDERVALLE, se analizaron desde dos puntos

de referencia;

A. La operabilidad : Como operan los canacles de atencion y se puede establecer que:

a)

B. Por su funcionabilidad se puede establecer que:

Los canales de atencidn como fax, formuiario electrénico y telefono no
operanporque no se encuentran en buen funcionamiento y estan ubicados en otras
oficinas, deberia ubicarse en [a oficina de Ventanilia Unica, para poder determinar
la trazabilidad.
Los canales de atencion formulario electronico no existe conexidén para poder
determinar las solicitudes y su direccionamiento, se evidencic gue se han realizado
reuniones con el proveedor del software para sus respectivos ajustes.

a) Los canales de atencion de correc electrénico y correo postal son de uso constante,

pero:

3.4, correo electrénico; no tiene la trazabilidad adecuada, ni responsable de su
recepcion; se recepciona en gerencia y un funcionario lo entrega en ventanilla Gnica
sin que quede trazabilidad.
a.2. correo postal; se evidencia que es de uso frecuente, pero en ventanilla Unica no se
ileva la trazabilidad de las PQRSD que liegan por este medio.

Por lo anterior, podemos concluir lo siguiente:

De las 2050 peticiones recibidas todas fueron recibidas por radicaciéon personal.

2. PQRSDC POR MODALIDAD DE LA PETICION:

Una vez determinada los PQRSDC recepcionados por la institucidn, se prccedio a su

clasificacion.




INDERVALLE

TG Dl D oriv, 13 L4UEREEaS Chi ¥

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

ENERO-JUNIO DE 2019

Cadigo:

Version: 0.0

Fecha: 20/09/2019

Pagina 8 de 32

La clasificacion que se le da a los documentos cuando ingresan a la oficina de Atencidn al
Cliente es la siguientes

DERECHOS DE PETICION, FELICITACION, OTROS, PETICION DE COPIAS, PETICION DE
DOCUMENTOS, PETICION DE INFORMACION, QUEJA, RECLAMO, SOLICITUD Y TUTELA

PQRSDC POR MODALIDAD DE LA PETICION

FEBRERO 2015

ENERO 2019 CORESPONDENCIA RECIBIDA

. CORRESPONDENCIA-

-- CORRESPONDENCIA b e \

CLASIFICACION RECIBIDA CLASIFICACION RECIBIDA
DERECHOS DE PETICION 2| { DERECHOS DE PETICICN g
FELICITACION 1| | FELICITACICN 0
OTROS 236 | | OTROS 282
PETICION DE COPIAS 0| | PETICION DE COPIAS 0
PETICION DE PETICION DE
DOCUMENTGS 0| | DOCUMENTOS 0
PETICION DE PETICION DE
INFQRMACION INFORMACION 0
QUEIA QUEIA 0
RECLAMC RECLAMO 0
SOLICTUD 15 | [ SoucTUD 5
TUTELA 0] [TUTELA 1
TOTAL 255 | | TOTAL 292

MARZO 2019 ABRIL 2019
- - C ‘CORRESPONDENCIA - - CORRESPONDENCIA

CLASIFICACION' RECIBIDA CLASIFICACION " . - RECIBIDA "~ "~
DERECHCS DE PETICION 2 | | DERECHOS DE PETICION 2
FELICITACION 1| | FELIGITACION 0
OTROS 345 | | OTROS 480
PETICION DE COPIAS 0| | PETICION DE COPIAS 0
PETICION DE PETICION DE
DOCUMENTOS 0| | DOCUMENTOS 0
PETICION DE PETICION DE
iINFORMACION 1] | INFORMACION 0
QUEJA QUEIA 2
RECLAMO RECLAMO 1
SOLICTUD 17 | Isoucrup 20
TUTELA G| | TUTELA 2
TOTAL 366 | | TOTAL 507

MAYO 2019 JUNIO 2019
St CORRESPONDENCIA' et i [ CORRESPONDENGIA™

CLASIFICACION RECIBIDA CLASIFICACION " RECIBIDA '
DERECHOS DE PETICIGN 11 | | DERECHOS BE PETICION 7
FELICITACION i| | FELICITACION 2
OTROS 144 | | OTROS 252
PETICION DE COPIAS 0| | PETICION DE COPIAS 0
PETICION DE PETICION DE
DOCUMENTOS 0| | DOCUMENTOS o
PETICION DE PETICION DE
INFORMACION INFORMACION 0
QUEIA QUEIA 1
RECLAMO RECLAMO 3
SOLICTUD 115 | | SOLICTUD 93
TUTELA 0] | TUTELA 0
TOTAL 272 | | TOTAL 358

Tabla No, 4 Madalidad de la peticién
Fuente: informacidn suministrada por el SICDOC de Ventanilia Unica y entrevista realizada al personal de venianilla lnica
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PQRSDC POR MODALIDAD DE LA PETICION PRIMER SEMESTRE 2019

CLASIFICACION. .~

" ENERO | FEBRERO | ' MARZO ' |- ABRIL MAYO | JUNIO .- TOTAL -
OTROS 236 282 345 450 144 252 1739
SOLICTUD 15 5 17 20 115 93 265
DERECKOS DE PETICION 2 4 2 2 11 7 28
FELICITACION 1 0 i 0 1 2 5
PET!CION DE INFORMACION 1 0 1 0 0 0 2
TUTELA 0 1 0 2 0 0 3
QUEJA 0 0 o 2 0 1 3
RECLAMO 0 e 0 1 1 3 )
PETICION DE COPIAS 0 0 0 0 0 0 0
PETICION DE BOCUMENTOS 0 0 0 0 0 ¢ 0
TOTAL 255 292 366 507 272 358 2050

Tabia No. 5 Modsalidad de la peticidn por mes y dependencia
Fuente: informacién suministrada por el S1GDOC de Ventanilla dnica y entrevista realizada al personal de ventanilla dnica

PQRSDC POR CLASIFICACION PRIMER SEMESTRE 2019

W EMERO  HFERRERD

Grafico No, 6 Modalidad de |z Peficién
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Fuente: informasian suministrada por el SICDOC de Ventanilla dnica y entrevista realizada al personal de ventanilla dnica

l.a clasificacidn por peti o1
solicitudes 28, felicitaciones 5, peticion de informacion

cién nos permite inferir que por otros se recibieron 1739 peticiones, por
2, tutela 3, quejas 3, reclamos 5, por

los demas items no se ingreso al sistema ninguna peticion. De gstas PQRSDC continua la
constante de incremento proporcional en los meses de marzo y abril del 2018.

2.1.

PQRSDC QUEJAS Y RECLAMOS

Las quejas y reclamos del primer semestre fueron las siguientes:
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RECLAMOS
IMES .| RADICADO | FECHA CAUSA REMITENTE ASIGNADO A
MALA CALIDAD DELA | CLUB SIEVIPRE S0BRE
ABRIL | cRI01501098 | 25/04/2019 | GBRA RUEDAS SUBGERENCIA DE PLANEACION
: RECLAMO POR OBRA
MAYG | CR201901414 | 22/05/2018 | MAYAPAN LASVEGAS | JAC MAYAPAN LASVEGAS | SUBGERENCIA BE PLANEACION
CLASIFICATORIO NADD
suNio | creoisatzes | 20/08/2019 | sINCRONIZADO ELISA PEFA GERENCIA
JUNIO | CR201801751 | 20/07/2019 | ABUSC SARABOTERD | SARA BOTERG GERENCIA
INCUMPLIMIENTO PODA
jumio | chR201901524 4/05/2019 | DE ARBOLES ESDRAS MD INGENTERS, | SUBGERENCIA DE PLANEACION
QUEJAS
mes | RaGICADO FECHA - 1-CAUSA . REMITENTE | asisnepoa
INCONFORMIDAD INSTITUCION EDUCATIVA
sBRIL | crzo1900987 9/04/2018 | PROGRAMA SUPERATE | ATENEA GERENCIA
CAMBIC DE
ABRIL | CRZ01900879 2/04/2015 | ENTRENADORA MARTHA LILIANA PENDON | GERENCIA
CLUB DEPORTIVG DE
QUEIA ENTRENADOR NATACION Y CLAYADOS
JUNIO | CR201901644 |  12/06/2013 | SEBASTIAN ANGEL MARLINS SUBGERENCIA DE COMPETICION

21.1. PQRSDC POR TIPO DE PETICION “QUEJA”:

Segun la informacién encontrada en e! aplicativo SICDOC se presentaron 3 guejas en el
primes semestre del 2018 asi: 2 quejas en abril y 1 en el mes de junio. Las quejas del mes de
abril corresponden a la radicacion CR201900987 del ¢ de abril del 2019 inconformidad por el
programa superate suscrita por Institucion Educativa Ateneo Y CR201900879 suscrita por
cambio de entrenadora suscrita por Martha Liliana Pendon del 2 de abril del 2019 estas
radicaciones fueron asignadas a la Gerencia.

La del mes de junio con radicado CR201901644 del 12 de junio del 2019 suscrita por Club
Deportivo de Natacién y Clavados Marlins Cali, quejandose del entrenador Sebastian Angel,
esta radicacion fue asignada a Subgerencia de competicién.

Revisada la informacién suministrada se denota que no existe respuesta ni seguimiento a las
quejas presentadas.

lgualmente, bajo el entendido del concepto de queja “Es la manifestacién de protesta,
censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion a la conducta
irregular realizada por uno ¢ varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones” dada
por la Funcién Publica, me permito indicar, que solo procede a ser una queja la radicada
CR201901644 y las otras dos son reclamos.

2.1.2. PQRSDC POR TIPO DE PETICION “RECLANOQ”:

Segun la informacidn encontrada en el aplicativo SICDOC se presentaron 6 reclamos del
primer semestre del 2019 asi: En abril con radicado 201901098 reclamo sobre mala calidad
de la obra por Ciub Siempre sobre ruedas, en mayo con radicacién CR2019C1414 sobre la
obra Mayapan las vegas, en junio se presentaron con radicado 2019017686 scbre el
clasificatorio de nado sincronizado, el radicado 201901751 por abuso de deportista con la
entrenadora, y la radicacion CR 201901524 por incumplimiento en la poda de los arboles.

En los documentos aportados para la revision de la PORSDC solo evidencia respuesta al
radicado 201901414 mediante CE201901164 el 6 de junic del 2019.
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Revisada la informacion suministrada se denota que no existe respuesta ni seguimiento a las

quejas presentadas.

Igualmente bajo el entendido del concepte de reclamo “Es la manifestacion ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la inatencién
opqrt_una de una solicitud.” dada por la Funcidén Publica, me permito indicar, solamente 3
peticiones son reclamos; la radicacidén 201901766 sobre el clasificaterio de nado sincronizado,
la radicacion CR 201801414 Reclamo cbra Mayapan y CR201901524 Incumplimiento de poda
de arboles, por lo demas, el radicade CR201901088 es una denuncia por mala calidad de la
obra, CR201901751 abuso a contratista por parte de deportista es una denuncia.

3. ANALISIS COMPARATIVO CON EL SEMESTRE ANTERIOR

Realizada una comparacién entre el Ultimo semestre del 2018 y el primero del 2019, se
presenté un decrecimiento, ya que, en el 2018 se recibieron 2515 documentos y en el 2019 se
recibieron 2050, los derechos de peticidon disminuyeron de 40 a 28, y otros de 2206 a 1739.
lgualmente se evidencia que existié un avance en el seguimiento de PQRSDC en el 2019, ya
que, no se tomaron en consideraciones alguncs aspectos gque en el presente informe
tomamos para ejercer control.

4. TRAMITES O SERVICIOS QUE PRESENTAN MAYOR INCONFORMIDAD POR
PARTE DE LOS USUARIOS

A continuacién, se relacionan de manera general los motivos por los cuales se presentaron
manifestaciones de inconformidad por parte de los usuarios en el semestre analizado,

utilizando los mecan

RAD SOLICITUD
SR a S L NCONFORMIDAD:

1 SUPERATE D iy

ismos dispuesto a través de quejas y reclamos.

ANTE B PROGRAMA

) ‘w_qsgv‘ems-‘-ca[isﬁcm;»_'csm

B T YL
INSTITUCION EDUGATIVA ATENER

.| 2018-04-08
| 95005 e v

- cR201900617

| inconformidad conpros
|- tlasificaclon a’judgos.

~INGONFORMIDAD.
| ‘ENTRENADORA '

PCR CAM

‘CRA01900879

NCONFORMIDAD
DELADBRA TV

POR LA MALA CALIDAD .+ | | INDERVALLE ~ SUBGERENCIA-DE
o LANEACION - DeiyFa Dorad

CLUa SUERG SOBRERUEDAS

. CRz01601474" " | INCONFORMIDAD

* | INDERVALLE 2 SUBGERENEIA DE

¢ DE PROFESORA <= | CoMPETIGION - Raul Montoya®! U7 MARIANA HERNANDEZ

Las inconformidades fueron cargadas al sistema como que
claridad sobre como deben ingresar al sistema. igualmente,
ento de la inconformidad, se evidencia respuesta explicativa como
o sobre Ruedas dada por la Subgerencia de Planeacion.

seguimiento y mejorami
sucede con el Club suefi

as, reclamos y otros, no existe
no existe evidencia al

Frente a los tramites no se evidencio inconformidad, las inconformidades se presentaron
frente al servicio prestada.

La mala clasificacién, permite concluir que otras inconformidades fueron mal ingresadas como

gueja so reclamos.
5. SUGERENC

No se presentaron

buscar el mejoramientoc de

INDERVALLE. Tam
sugerencia

IAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

sugerencias o recomendacicnes por parte de los usuarios tendientes a

los procedimientos, procesos,

servicios o productos de

poco existe un controf, ni documento que permita que el usuario deje su
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6. DENUNCIAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

Dentro del semestre analizado no se presentaron denuncias por actos de corrupcion que
relacionaran una conducta posiblemente irregular por parte de los servidores de
INDERVALLE.

Se presentaron denuncias que no fueron clasificadas como tales, y por tanto no se les dio el
tramite correspondiente

remisién denuncia de bernardo Lenin
CR201900132 | zapata INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lépez procuraduria general de la nacion
traslado por competencia de denuncia de CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL
CR201900226 | Luis Alfonso Alvarez INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lépez VALLE DEL CAUCA
denuncia pablica de obra en parque INDERVALLE - SUBGERENCIA DE
CR201500730 | principa! de la cumbre valle PLANEACION - Dayra Doradoe MUNICIPIO LA CUMBRE
copia de denuncia instaurada a
CR201900703 | Coldeportes obra la cumhbre INDERVALLE - GERENCIA - Carlos L.opez Oscar lodofio Diaz
SOLICITUD INFORMACION RECURSOS DE
LA NACION- DENUNCIA 2018-147774- INDERVALLE - SECRETARIA GENFRAL - CONTRALORIA GENERAL DE LA
CR201800564 | 80764 Zorzida Castillo REPUBLICA
RESPUESTA A SOLICITUD INFORMACION CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL
CE201500801 | DENUMCIA CACCILTS1 DC-5-2019 VALLE DEL CAUCA INDERVALLE — Gerencia
CR201901751 | denuncia abuso a sara botero INDERVALLE - GERENCIA - Carins Lopez sara botero

7. EVALUACION DE RESPUESTAS EMITIDAS POR INDERVALLE EN CUANTO A
COHERENCIA, CLARIDAD, CALIDEZ Y OPORTUNIDAD.

Se realiza evaluacion de las respuestas en cuanto a su coherencia, claridad, calidez y
oportunidad entendiéndose de la siguiente manera;

CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles por la ciudadania

COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por {a respectiva entidad
y la peticidn ciudadana

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuosc que se brinda a la
ciudadania con la respuesta a su peticion.

OPORTUNIDAD: Hace relacién a que las respuestas emitida por la entidad se brinde dentro
de los términos legales establecidos, acorde a la normatividad vigente.

No se pudo acceder a una muestra represenfativa que permitiera emitir y evaluar la
coherencia, claridad, calidez y oportunidad de la respuesta.

8. CONDICION DEL PETICIONARIO

La grafica y la tabla muestra el total de peticiones registradas en la entidad,, pero no permite
identificar si estas corresponden a: adulto mayor, victimas de conflicte, personas en condicion
de discapacidad, peligro inminente, mujeres gestantes, primera infancia, periodistas en
ejercicio de su profesion, desplazados y habitante de calle. Se realizoe un analisis donde se
modificaron las variables, mientras la entidad ajusta el procedimiento se realizo de |la siguiente
manera: Entidades estatales, entidades deportivas, perscnas naturales, entidades privadas
asi:
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CORRESPONDENCIA RECIBIDA -
ENERO

Entidades Estatalas 63
Entidades Deportivas 82
Entidades Privadas 66
Personas Naturales 43

CORRESPONDENCIA RECIBIDA -

FEBRERDO
Entidades Estatales a0
Entidades Deportivas 76
Entidades Privadas 32
Personas Naturales 28

CORRESPONDENCIA RECIBIDA - MARZO

Entidades Estatales 85
Entidades Deportivas ~ 215
Entidades Privadas 208

31

Fersonas Naturales

CORRESPONDENCIA RECIBIDA - ABRIL

Entidades Estatales 50
Entidades Deportivas 234
Entidades Privadas 217
Personas Naturales 30

CORRESPONDENCIA RECIBIDA - MAYO

Entidades Estatales 89
Entidades Deportivas 197
Entidades Privadas 198
Personas Naturales 35

CR - ENERO
DENTIDADLS DSTATALES
W EATIDATICS TRIVADAS

vLNMTIOADLS BLPORTIVAS
w PESONAS MATURALES

Consolidado Febrero CR 2019

31%

TEnkdades Estalales

OEntidades Deportivas

=Entidades Privadas

RPersonas Naturafes

n Enlidades Estatales

B Entldades Deportlvas

J Parsonos Naturoles

= Entidades Privadas

CR - ABRIL
W ENTIDADRES B3 TATALLS = ENYIDADGS DEFOITIVAS

2 ENTIDADIES PRIVAUAS W PESOMAS NATURALIS

CR- MAYO

®ENTIDAUES ESTATALES  EENTIDADES DEPORTIVAS

K ENTIDADES PRIVADAS = PESONAS NATURALES
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CR - JUNIO
CORRESPONDENCIA RECIBIDA —~JUNIO
. OENTIDADES ESTATALES 3 ENTIDADES DEPGRTIVAS
Ent{dades EStataIes 99 BEINTIGADES PRIVADAS & PESONAS NATURALES
Entidades Deportivas 206 2% -
Entidades Privadas 218 W
Personas Naturales 23

38%

Segln la informacién estadistica se pudo determinar que las solicitudes en mayor porcentaje
provienen de las entidades deportivas (Coldeportes, Inders, etc) 1.011 y entidades privadas.
837, la de menor ingreso fueron las peticiones de personas naturales con un total de 250.

9. PETICIONES DE VEEDURIAS CIUDADANIAS

Las veedurias ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestion publica segtn lo establecidos
en el Articulo 270 de la Constitucion Nacional, en articulo 100 de la Ley 134 de 1994 y arts. 1
y 4 de las Ley 850 de 2003 en los cuales se sefala expresamente: “Las veedurias ciudadanas
deben vigilar los recursos plblicos, esto es, prestar especial atencion a la forma como estos
se asignas, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo establecido en
la Ley Organica del Presupuesto, el sistema general de participaciones y en otras
disposiciones legales especificas sobre uso de bienes y recursos, asi como en lo previsto en
los planes aprobados”

Asi las cosas, se encuentran que en el semestre evaluado no existieron peticiones de
veedurias ciudadanas,

10. UTILIZACION DEL SISTEMA POR ESTRATQ SOCIECONOMICO

No se puede establecer PQRSDC por estrato socioecondmico, ya que, el sistema no esta
parametrizado para dicho fin.

11. PQRSDC POR TIEMPO DE RESPUESTA

Los tiempos de respuesta establecidos por la ley son las siguientes:

TIEMPQ PROMEDIO DE RESPUESTA

DIAS PERMITIDOS |
o : . PARALA PROMEDIO DE .
TIPODEPETICION = .- - - RESPUESTA RESPUESTA"
CONSULTA 30
EXPEDICION DE COPIAS 10
PETICION DE DGCUMENTOS 10
PETICION DE INTERES PARTICULAR O GENERAL 15
PETICIGN INFORMACION ENTRE AUTORIDADES 10
PETICIONN SOLICITUD DE INFORMACION 10
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PETICIONES INCOMPLETAS 10
RECLAMOS 15
SOLICITUD DE INFORMACION 15
GERENCIA

Se evidencia que Gerencia recibid 578 PQRSDC de las cuales se pudo evidenciar que se

reasignaron ef 20%, un 15% no requeria respuesta y se evidencio respuesta directamente por
[a Gerencia al 5%.

Que no se evidencie la respuesta es por que no repcsa en la dependencia soporte con la
respuesta

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA

Se evidencia que la Subgerencia Administrativa recibié 237 de las cuales 40% no requeria
respuesta, pero por situaciones administrativas no se pudo evidenciar las respuestas, no
indicando que no se ha dado respuesta

SUBGERENCIA COMPETICION

Se evidencia que la Subgerencia de Competicion recibié 339 de las cuales un 15% no
requeria respuesta, y no se pudo evidenciar las respuesta de las PQRSDC ingresadas.

Que no se pudo evidenciar, porque a la fecha de cierre no se nos allegaron las carpetas con
las respuesta

SUBGERENCIA FOMENTO Y MASIFICACION

Se evidencia que la Subgerencia de Fomento y Masificacion recibié 88 de las cuales un 5%
no requeria respuesta, y no se pudo evidenciar las respuesta de las PQRSDC ingresadas.

Que no se pudo evidenciar, porque a la fecha de cierre no se nos allegaron las carpetas con
las respuesta

SUBGERENCIA PLANEACION

Se evidencia que la Subgerencia de Planeacion recinié 630 de las cuales 5% no requeria
respuesta, pero por situaciones administrativas no se pudo evidenciar las respuestas, no
indicando que no se ha dado respuesta

SECRETARIA GENERAL

Se evidencia que la Secretaria General recibid 155 de las cuales 5% no requeria respuesta,

pero por situaciones administrativas no se pudo evidenciar las respuestas, no indicando gue
no se ha dado respuesta
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12. PQRSDC POR CONCEPTO

Se establecieron para determinar el motivo de los ingresos de PQRSDC de la siguiente

manera:

'~ CONCEPTO' CANTIDAD
SOLICITUDES 584
RESPUESTAS 83
ENTREGA DE DOCUMENTOS 78
RENDICION 62
CFERTA PUBLICITARIA 57
DERECHOS DE PETICION 48
CONTRATOS 42
REMISION DE DOCUMENTOS Y GTROS 35
INFORMES 38
MGA 29
PRGYECTOS 22
FACTURAS 20
INFORMACION i3
RENDIMIENTOS FINANCIERGS 15
APDYO 12
INCONFORMIDADES 8
AGRADECIMIENTOS 7
QUEIAS 5
DENUNCIAS 3
RECLAMOS 2

1
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PQRSDC POR CONCEPTO

B CANTIDAD

Se tomaron en cuenta los mas numeroses, en la tabla se determina el concepto de
“solicitudes” con una cantidad de 584, pero este numero de solicitudes fueron mal ingresadas
al sistema, ya que, la solicitudes es un tipo de PQRSDC como solicitud de informacion, de
apoyo, y ofras ingresaron simplemente como apoyo 12", lo que indica que no existe
parametrizacién de! concepto la determinante es PETICION, QUEJA, RECLAMO,
SOLICITUDES, DENUNCIA, CONSULTAS, dentro de esta clasificacion las Solicitudes
pueden ser: copias, informacién, apoyo, etc entre otros.

Tomamos una muestra aleatoria para mirar que todo fue ingresado por “otros” o “saolicitud” sin
poder diferenciar o parametrizar los tipos de solicitudes, “solicitudes de copia”, solicitudes de
informacion”, “solicitudes de servicio “deportista apoyado” etc.

solgitud de informacion de ejecucion & 2015-06-27

CRZ01301826 friversion victimas de conflicto armade INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez GOBERNACION VALLE DEL CAUCA | Recibida Solicitud 16:47
SOLCITUD EN EL NOMBRE DE ADULTO GRUPO DE ADULTT MAYD 2019-03-08

CR201800598 MAYCR |NDERVALLE - SERENCIA - Carlos Lopez COMUNA 17 Recibida Qtros 11:46

INDERVALLE - SUBGERENCIA DE

FOMENTD Y MASIFICACION - Daniela 2019-04-08

CR201900858 SOLCITUT RECURSO TABACO 2018 Hernandez IMDER FLORIDA Recibida Qtros 11:03
SOLCITUD CON RADICADOD INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2018-02-01

CR201900223 No.crz01900083 COMPETICION - Raul Montoya BALONCESTO Reclhida Qtros 02:08
2019-03-01

CR201900549 solcltud de apoya a deportista |NDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LGA VALLECAUCANA DE JUDOD Recibida Qtros 11:43
2018-05-27

CR201901447 SOLCITUD DE APOYD A EVENTO INDERVALLE ~ GERENCIA ~ Carlos Lopez GLORIA AMPARD DROZCO Recibida Salicitud 14:31
SOLCITUD DE APROBACION Y VISTO INDERVALLE - SUBGERENCHA DE 2019-04-29

CR201801151 BUENG PROGRAMA EN TIEMPO PLANEACION - Dayra Darade ESDRAS MD INGEN|ERIA Recihida Otros 08:53
INDERVALLE - RECURSOS HUMANOS - 2018-02-08

CR201800280 SOLEITUD DE INFORMACION Nancy Sanchez GUSTAVO GUZMAN Reclbida Otros 14:31
CONTRALORIA DEPARTAMENTAL 2018-05-29

CR201901471 SOLCITUD DE IMFORMACION DC 42 2019 INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez DEL VALLE DEL CAUCA Reciblda Solicitud 10:32
SOLCITUD INFORME TECNICO OBRA INDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2019-03-06

CR201900592 CANCHA PLANEACION - Dayra Dorado MUNICIPIC DE QBANDO Recthida Otros 10:01
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2019-02-05

CR201900264 SOLCITUD PARA REVISAR DEPORTISTA COMPETICION - Raul Montova liga vallecautana de veleibol Reclbida QOtros 02:20
2019-05-20

CR201901374 SOLCITUD FRESTAMO DE BANDERAS INDERVALLE - ALMACEN - Helena Arroye | policia naclonal Reciblda Solicitud 10:35
SOLCITUR REINTERACION RESPUESTA 2019-05-1%

CR201901342 OFICIO ENERC B/2013 |HDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez BIBLIOTECA DEPARTAMENTAL Recibida Solicitud 02:34
solicitamos el normbramienta tecpleo en l2 ] INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LiGA VALLECAUCANA DE 2018-01-11

CRZ01500016 cludad de tulua COMPETICION ~ Raul Montoya LEVANTAMIENTO DE PESAS Recibida Sallcitud 16:16
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2019-02-18

CR201900390 SOLICITAMOS LA CAPACITACION COMPETICION - Raul Montoys INDER ZALZAL Recibida Qtros 10:26
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INDERVALLE - CENTRO DE MEDICINA LIGA VALLECAUCANA DE 2019-02-07

CR201900285 SCLICITANDO PRUEBAS BIOMEDICAS DEPORTIVA - Ingrid Gomez TAEKWONDD Reciblda Otros 11:13
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE IMPREDE MUNICIPIC DE 2018-01-28

CR201800183 SOLIGTAR EL DESEMBOLSQ RECURDS PLANEACION - Dayra Dorado ROLDANiLLO Reciblda Otros 03:19
SOLICITAR HISTORIA CLINICA DEL INDERVALLE - CENTRC DE MEDICINA 2018-01-22

CR201800120 DEPCRTISTA DEPCRTIVA - Ingrid Gomez ORFELINO ANGULO Reciblda Otros e
SOLICITO A USTED SE ESTUDIE LA INDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2018-03-07

CR201800607 POSIBILIDAD DE APOYARNOS COMPETICION - Raul Montoya Jiga vallzcaucana de boxeo Reciblda Otros 10:39
SOLICITUD ACOMPANAMIENTO DE INDERVALLE - CENTRO DE MEDICINA UGA VALLECAUCANA LIMITADOS 2018-06-12

CR201301640 FISIOTERAPIA DEPORTIVA - Ingrid Gomez FISICOS Recibida Solleltud 14:18
SOLICITUD APOYO A DEPQRTISTA DE 2018-03-15

CR201500714 LUCHA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lapez LIGA VALLECAUCANA DE LUCHA Reclbida Qtros 15:02
SOLICITUD DE ASISTENCIA DE LA NIRA 2015-06-12

CR201501628 SELECION VALLE DE BOLEIBOL INDERVALLE - GERENCIA - Carlas Lapez FRANCIA MORENQ Recibida Solieitud 09:59
2019-01-17

CR201800063 SOLICTUD A DEPORTISTA APCYADO INDERVALLE - Carlos Lopez liga vallecaucana de boxeo Reciblda Solicltud (02:39
2019-01-17

CR201500062 SOLICITUD A BEPQRTISTA APOYADO INDERVALLE - Carlos Lopez figa vallecaucana de boxeo Reciblda Solicitud 08:33
2018-01-22

CR201900116 SOLICITUD A DEPORTISTAS INDERVALLE - GERENCIA - Carlas Lapez liga vallecaucana de vela Raciblda Otros 03:05
CORREGIMIENTO LA BUITRERA 2019-02-28

CR201900840 SOLICITUD A POYO A EVENTO INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CLAI PLAN CABECERA Recibida Solicitud 11:59
SOLICITUD ACOMPANAMIENTO A INDERVALLE - CENTROC DE MEDICINA LIGA VALLECAUCANA DE KARATE- 2018+65-24

CR201501440 CAMPEONATO DEPORTIVA - Ingrid Gomez [2]4] Recibida Solicitud 15:58
SOLICITUD ACOMPARAMIENTO DE 2019-03-21

CR201500778 RECREACIONISTA & EVENTO INDERVALLE - GERENCIA - Carlas Lopez L.E. PEDRG ANTONIO MOLINA Reciblda Otros 02:12
INDERVALLE - CENTRO DE MEDICINA 2019-02-27

CR201500313 solicitud acompafiamiento medico DEPORTIVA - Ingrid Gomez tiga vallecaucana de boxeo Reciblda QOtros 02:46
2019-03-2¢

CR201500848 solicitud agompafiamlento medico INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lapez LIGA VALLECAUCANA DE AIEDREZ | Recibida Sofieitud 10:07
2019-06-11

CR201501624 solicltud acompaRamiento medico INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LIGA VALLECAUCANA DE LLICHA Recibida Solleitud 14:04
SOLICITUD ACOMPARAMIENTO LIGA VALLECAUCANA DE 2019-06-12

CR201801631 NUTRICIONISTA INDERVALLE - GERENCIA - Carlas Lopex TAEKWONDO Reciblda Solicitud 10:58
SOLICITUD ADICIONES CONTRATOS DE INDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2019-06-13

CR201901643 OBRA PLANEACION ~ Dayra Dorado LONSORCIO INTER-INDERVALLE Recibida Sollcitud 0908
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-06-30

CR201501767 solicltud alojamiento a juan davld mereno | COMPETICION - Raul Montoya ATLETISMO Reciblda Solicitud 17:37
sollcitud alojamients en la villa deportiva INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-06-18

CR201901717 al deportista COMPETICION - Raul Montoya ATLETISMO Recibida Solicitud 14:25
SOLICITUD APORTE ESTUDIANTIL A LIGA VALLECAUCANA DE 2019-03-22

CR201900787 ISABELLA ALBAN INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CICLISMO Recibida Otros 10:15
2018-01-23

CR201900182 solicitud apayo INDERWVALLE « GERENCIA - Carlos Lopez CARLOS ALBERTO YEPEZ Recibida Otros 11:59
2019-05-22

CR201901408 SCLICITUD APOYD INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez EDGARDOD RIVERA Reclbida Solicitud 10:15
salicitud apoyo 3 baca de voleibol a sara 2019-08-28

CR201801828 ruales INDERWALLE - GERENCIA - Carlos Lapez MARCELING RUALES PACHECO Recibida Solleltud 09:58
LIGA VALLECAUCANA DE 201%-0B-14

CR201801661 tollcitud apoye a calendario unico INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez RACQUETBALL Reciblda Solicitud 09:19
2019-04-01

CR201900859 solicitud apoye a capacitacion INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez ALCALDIA DAGUA Recibida Solicitud 10:58
2015-03-26

CR201500819 solicitud apoyo a danie! fioriti INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez lipa vallecaucana de vela Reclbida Otros 05:07
solicitud apayo a danna figueroa v jordan 2019-06-10

CRZ01901801 sotelo INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LiGA VALLECAUCANA DE LUCHA Recibida Solizitud 08:27
2019-01-21

CR201900030 SOLICITUD APOYO A DEPORTISTA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez FABIAN RIVERA Reclbida Solicltud 08:15
INBERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-01-17

CR201900076 solicitud apove 3 deportista COMPETICION - Raul Montoya ATLETISMO Reciblda Otros 15:21
SQLICITUD APCYO A DEPORTISTA fNDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-02-08

CR201900325 VLADIMIR VALENCIA COMPETICION - Rau] Montoya ATLETISMO Reclblda Qtros 16:57
2019-04-01

CR201900860 sclicitud apoya a departista carlos dlaz INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez tiga vallecaucana de valeibol Reciblda Otros 11:1%
salicitud apoyo a deportista francisco 2019-05-07

CR201301231 balanta INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LIGA VALLECAUCANA DE JUDO Reciblda Solicitud 03:08
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-02-04

CR2019002572 solicitud apoye a deportista yoli gonzaler COMPETICION - Raul Montoya ATLETISMO Recikida Otros 04:47
CLUB DE HOCKEY HURACANES 2019-05-14

CR201201315 SOLICITUD APOYD A DEPQRTISTAS INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez BUGA Reciblda Solicitud 10:55
sollcitud apoyo a deportistas LIGA VALLECAUCANA DE 2018-05-17

CR201901348 paranacionales INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Loper. DISCAPACIDAD MENTAL Recibida Solichtud 02:33
SOLICITUD APOYO & DEPORTISTAS SEGUN 2015-06-25

CR201901791 RESOLUCION 510 IND-5G-220 INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Loper GABRIEL ALDANA ALZATE Recibida Otras 11:02
LIGA VALLECAUCANA DE 2019-06-28

CR201901836 SOLICITUD AFOYO A ENTRENADOR INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez | TRIATHLON Recibida Otros 14:58
2019-01-18

£R201900082 solicltud apoye a evento INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez OSCAR ANDRES TUNIO Reclbida Otras 14:14
2018-03-28

CR201900801 solicitud apoye a evento de aniversario INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez MURNICIPIO DE ANSERMANUEVO Reclbida Otros 039:09
LIGA VALLECAUCANA DE 2018-03-01

£R201900535 salichud apoye a nicolas rayo INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez TRIATHLON Reclbida Otros 12
2015-02-01

CR201900222 sollcitud apoye a polidepartivo INDERVALLE - GERENC|A - Carlos Lopez alcaldia de roldanilla Recibida Otros 11:28
SOLICITUD APCIYO A PREPARACION DE INDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2019-05-03

CR201901133 DEPORTISTAS A JUEGOS NACIONALES COMPETICION - Raul Montoya liga vallecaucana de boxea Recfbida Solicitud 08:31
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-01-17

CR201500074 solicitud apoyo a sebastian juanilic lean COMPETICION - Raul Montoya ATLETISMO Reclbida Otros 03:18
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. ) LIGA VALLECAUCANA DE
CR201801674 solicltud apoya a selccion valle INDERVALLE - GERENCIA - Carlos |Lopez PORRISMO Recibida Solicitud igfjs'm
CR201300502 SOLICITUD APOYO A TILINEY LLANDS INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LUZ MILA PERA Recibida Ctros :g?fs-oz.z:’
SOLICITUD APGYO A TORNEC DPTAL ‘
CR201900304 FEMFNINO DIVERSO INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez MARTHA LUCIA LONDORS Recibida Otros 33'105;02-07
solicitud apoyo = troneo vallecaucano de ‘
CR201901455 futbol INDERVALLE - SERENCIA - Carlos Lopez fvan velez castillo Recibida Solicitud ig:lsi:wﬂ
» LIGA VALLECAUCANA DE -
CR201300091 solicitud zpoyo academico INDERVALLE - GERENCEA - Carlos Lopez NATACION Recibida Salicitud ;gliiﬂl =
LIGAVA CAN
CR201900077 solicitud apovo acadsrmico a kevin gomez | IMDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez BALONNL‘:;C;U e Recibida } Ctros 5239691-17
O -l oot e oA
- Raul Montaya LEVANTAMIENTS BE POTENCIA Recibidz Salicitud 11:17
salleitud spoyo campeanate de paravolley 2613-05-18
CR201901302 masculine INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez liga vallacaucana de voleibol Recibida Salicitud 03:54
CR201901635 eolicitud apoyo del INDERVALLE - SUBGERENTIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2015-06-14
vo del area de salud COMPETICION - Rzul Mentaya NATACION Recibida Salicitud 17:09
INDERVALLE ~ SUBGERENC|A DE LIGA VALLECAUCANA LIM (33
CR201900663 SOLICITUD APOYO ECONDMICO COMPETICION - Raul Montoya FISICOS M LMITARDS Recibida Otros 321(?503 =
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA LIMITADOS 2019-06-26
CR201801805 solicitud apoys economice COMPETICION - Raul Monteya FISICOS Recibida Solicityd 10:05
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-06-20
CR201901761 SOLICITUD APOY( ECONOMICO COMPETICION - Raul Montoya BALONCESTO Recibida Solicitud 15:34
SOUCITUD APOYQ ECONOMICO A INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2018-02-05
CR201500260 STHEFANY CASTILLO COMPETICICN - Raul Maontoya ATLETISMO Recibida Otros 10:57
soficltud apoye economico a campeonate | INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2018-04-02
CR201800886 nacional COMPETICION - Raul Mentoya ATLETISMO Recibida Solicitud 03:14
SOLICITUD APOYD ECONCMICO A 2019-01-22
CR201900117 DEPCRTISTAS INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez liga vallecauvcana de vela Recibida Qtros 15:07
solicitud apoyo economico a deportistas LIGA VALLECAUCANA DE 2019-03-21
CR2019G0776 alex zapata INDERVALLE - SERENCIA - Carlos Lopex CICLISMO Recibida Otros 11:47
sollcitud apoya scoromico a franclsco 2015-03-26
CR201900822 balanta INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LIGA VALLECAUCANA DEJUDO Recibida Ctros 05:52
LIGA VALLECAUCANA DE 2019-01-22
CR201900127 solicitud apoye economico a jairo ceren INDERVALLF - GERENCIA - Carlos Lopez NATACION Recibida Otros 11:13
solicitud apoyo economicoa juan b LIGA VALLECAUCANA DE KARATE- 2019-04-01
£R201900870 cafcado INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez [ale] Reciblda Otros 03:38
SOLICITUD APQYQ ECONOMICO A FNDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA DE 2019-02-05
CR201900258 MARTHA ARALIC COMPETICION - Rzul Montoya ATLETISMO Reclbida Qtros 10:35
sollcitud apoyo economice a nelsan INDERVALLE - SUBGERENCIA DE LIGA VALLECAUCANA LIMITADOS 2019-03-29
CR201300857 artigas COMPETICION - Raul Monteya FISICOS Recibida Otios 05:46
SOLICITUD APOYD ECONOMICC PARA LIGA VALLECAUCANA DE 2019-01-18
CR201500088 DEPQORTISTAS INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Loper NATACION Recibid Dtros 03:47
solicitud apoyo economico rutas per la LIGA VALLECAUCANA DE 2018-05-13
CR201901306 paz 2019 INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez ClCUSMO Recibida tros 04:59
solicitud apoyo en alojamiento vy {NDERVALLE - SUBGERENCIA DE 2019-05-24
CR201901427 alimentacion villa deportiva COMPBETICION - Raul Mentoya {1GA VALLECAUCANA DE TEID Reelbida Solicitud 08:50
SOLICITUD APDYO EN DOTACION 2019-05-08
CR201801245 DEPORTIVA INDERVALLE - GERENCIA - Carles Lopez maria cristina chaux Recibida Solicitud 10:41
SOLICITUD APOYD ENACTIVIDAD INSTITUTO COMERCIAL 2018-05-22
CR201501408 RECREATIVA \NDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez ARQUIDIOSESAND Recibida Salicitud 10:20
solicitud apayo estudiantlla andrea 2019-01-17
CRZ01500071 lizcana INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LiGA VALLECAUCANMA DE HAPKIDD | Recibida Dtros 02:19
SOLICITUD APQYQ HOSPEDAJEY INDERVALLE - SUBGERENCIA DE UGAVALLECALUCANA DE 2019-05-30
CR201901492 ALIMENTACION A DEPORTISTAS COMPETICION - Raul Montoys ATLETISMO Reciblda Solicitud 15:07
solicitud apoys infraestructura municlpio 2019-04-25
CR201901116 ulloa INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez MUNICIPIO DE ULLOA Recibida Solicitud 0242
SOUCITUD APOYQ INSTRUCTORES JUNTA DE ACCION COMUNAL 2019-04-01
CR201500873 DEPORTIVOS vy 2grobicos |WNDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez PRIMERQ DE MAYO Rec|bida Soticitud 15:55
2018-05-13
CR201901293 solicitud apovo intercambio- canada 2018 | INDERVALLE - GERENCIA - Ca rlos Lopaz cancillerls de colombla Recibida Salicitud 03:15
2019-05-29
CR201901483 SOLICITUR APOYQ DBRA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez liga vallecaucana de canataje Reclbida Solicitud i7:04

Igualmente vemos que derechos de peticion son 48 pero que fueron mal clasificado como
“otros”, “peticion de informacion”, “derecho de peticion”

PROTECCION DE MI5 DERECHOS 2019-05-30

CR201301489 FUNDAMENTALES DE LA C.P.C INDERVALLE - GEREMNCIA - Carlos Lopez GORGE ANDRADES Recibida Derecho de peticidn |} 14:07
ACLARACION SCLICITUD A DERECHO DE INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2019-06-11

CR201901623 PETICION Dayra Dorado juan jose murills Recibida Derecho de peticioh 1129
Personeria de Santiago de 2019-03-01

CR201900537 TRAMITE_DRECHD DE PETICION INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez Call Recibida Otros 10:18
2019-03-22

CR201300792 TRASLADO DE PETICION INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lapez COLDEPQRTES Recibida Otros 11:32
traslade de derecho de peticion GOBERNACION VALLE DEL . 201%-01-15

CRZ0130002%9 prodepartes INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CAUCA Recibida Derecho de paticion 09:18
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zaraida GOBERNACION VALLE DEL 2019-05-29

CR201901477 TRASLADD DEL DERECHO DE PETICION Castille CAUCA Recibida Derecho de peticign | 11:48
trasiado por cormnpetencia caso trufille INDERVALLE ~ SUBGERENCIA DE PLANEACION - GOBERNACION VALLE DEL » 2018-04-04

CR201900909 cludadela deportiva Dayra Dorade CAUCA Recibida Otros 10:29




il

NDERVALLE

‘Gl Baperts, [ ESucagran FIil

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

ENERO-JUNIO DE 2019

Cédigo:

Version: 0.0

Fecha: 20/09/2019

Pagina 20 de 32

departaments
traslado por competencia derecho de adminlstratlvo de gestion 2013-03-18
CR201900728 peticion edil comunz § INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez medio ambiental Reclblda Otros 02:24
TRASLADQ POR COMPETENCIA DERECHG SECRETARIA DEL DEPORTE Y 2019-04-11
CR201901002 DE PETICION ERIL COMUNA & INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez RECREACION CALI Reclbida Otrog 09:34
TRASLADO POR COMPETENCIA DP INDERVALLE - CONTROL INTERNQ - HAROL CONTRALORIA GENERAL DE 2019-03-19
CR201900737 CODIGO 2019-153959-20764-NC CERQUERA LA REPUBLICA Recibida Otras 1142
INDQERVALLE - CONTROL INTERNO - HAROL 2015-02-25
CR20180047¢ remlsion por competencia CERQUERA ALCALDIA DE CALI Reclbida Otros 11:35
GOBERNACION VALLE DEL 2009-02-22
CR201900462 REMISION POR COMPETENGIA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CAUCA Recibida Qtros 10:58
procuradutla general de ia 2015-02-14
CR201300356 REMISION POR COMPETENCIA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez hacldn Recibida Otros 10:28
procuradurlz general de la 2019-03-1%
CR201500708 REMISION POR COMPETENCIA |NDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez nacidn Reciblda Otros 1041
GOBERNACION VALLE DEL 2019-06-18
CR201901711 REMISIOMN PQR COMPETENCIA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CAUCA Recihida Qtros 10:15
GOBERNACION VALLE DEL 2018-06-11
CR201301627 REMISION POR COMPETENCIA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Loper CAUCA Reclbida Otros 15:49
GOBERNACION VALLE DEL 2018-02-01
CR201300539 remision poy competencia Ip 011-2018 INDERVALLE ~ GERENCIA - Carlos Lopez CalCa Recibida Otras 10:30
REMISION POR COMPETENCIA N91253849 GOBERNACION VALLE DEL 2015-02-07
CR201900293 ENERC 31-2019 INDERVALLE ~ Carlos Lopez CAUCA Recibida Otros 09:27
INDERVALLE - CONTROL INTERNO - MAROL procuraduria general de |a 2018-01-08
CRA474 remlsion por cornpetencia nancy patifio CERQUERA naclon - DELMY CASTILLO Recibida Otros 09:55
REMISION POR COMPETENCIA SEGUN
RADICADO Ne . 1260363 CALENDARIO 14 GOBERNACION VALLE DEL 2018-
CR201301309 DE FEBRERO PE 2019 INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CAUCA Racibida QOtros 09:30
remison por competencia tramite derecho Personeriz de Santiago de 20158-03-08
CRZ01900624 dea peticion INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopaz, Call Reciblda Qtros 10:42
COF|A DE DERECHO DE PETICION POR
OBRA £N LA CANCHA LA BOMBONERA INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2015-05-21
CR201901400 BARRIO SAN CARLOS Dayrs Dorado MIGUEL CANGAS SALCEDO Recibida Dereche de petlsidn 14:03
copia derecho de peticion a consorcia o INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2015-05-23
CR201901418 stessg Dayra Dorade MIGUEL CAIGAS SALCEDO Reciblda Derecho de peticién 10:37
. Peticidn de 2015-01-14
CR201800021 DERECHO DE PETICION INDERVALLE - GERENCIA - Carlog Loper DANIEL ALBAN Reciblda Enformacién 11:07
2018-02-25
CR201900461 DERECHO DE PETICION INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez JANETH MENDQZA Recihida Otros 0341
ACCION COMUNAL LA GRAN 2019-02-15
CRZ01900375 DERECHC DE PETICION |NDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez COLOMBRA Reclblda Otras 11:12
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida +.A.C SAMANES DE 2013-03-19
CR201300734 DERECHO DE PETICION Castllla GUADALUPE COMUNA 17 Reciblda Otras 11:09
JUNTA DE ACCION
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoralda COMUNAL ANTONIO 2019-04-25
CR201201093 DERECHO DE PETICION Castiflo NARIRD Recibida Otros 08:12
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zaralda 2013-04-22
CR201901046 DERECHQ DE PETICION Castillo bernardo lenin zapata Reclbida Otros 11:53
JUNTA DE ACCION
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - COMUNAL ANTONIO 2018-05-10
CR201801277 DERECHO DE PETICION Dayra Dorado NARIND Recibida Derecho de peticidn 02:31
INDERVALLE - SUBGERENC|A DE COMPETICION - | MUNICIPIO DE CALIMA 2018-08-25
CR201501788 DERECHO DE PETICION Raul Montoya DARIEN Rectbida Derecha de peticién 15:07
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoralda 20139-06-07
CR201901587 dereche de petlcion anny lorena cortes Castillo sara maria corrales Reciblda Derecha de petlcidn 11:33
20i3-r :
CR201300559 DERECHO DE PETICION ART! 23 INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez ANDREA GUZMAN BASTIDA Recibida Otros ik:31
derecho de peticion de informacion de INDERVALLE - SECRETARIA GEMERAL - Zoraida 2019-05-27
CR201901456 iuls everth vasquez Castllio INCIVA Recibida Derecho da peticién 16:43
derecha de peticion Informacion de luis INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoralda 2019-05-27
CR201901457 alberto quevedo Castillo INCIVA Recibida Derecho de peticién 16:52
deracho de peticion informacion Heltaclon | INDERVALLE - SUBGERENCIA BE FLANEACION - 2019-05-13
CR201901297 001-005 Dayra Dorado juan jose murlflo Retibida Derecho de petlcién 14:17
derecho de paticlon instalacion juegos INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2019-01-28
CR201900168 blosaludahbles Dayra Darado fuliz ximena daminguex Reciblda Dereche de petlcidn 04:04
derecho de peticion por espaclo para la INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida 2018-03-23
£R201900836 recreacion Castllle enrique carbone Reciblda Dereche de peticidn | 09:45
derecho de peticion programa deportista INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida 2018-04-12
CR201501014 apoyado Castlilo sandra |lliana marin Recibida Derecho de peticién 09;29
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida 2018-05-13
CR201501258 derache de peticion reparacion directa Castillo sara maria corrales Retihida Derecho de peticicn 03:10
derecho de peticion sabre parque del INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - CORREGIMIENTQ DE 201%-04-03
CR201900891 corregimlento Dayra Dorado MONTEBELLO Recbida Derecho de peticldn | 09:36
TRASLADO POR COMPETENCIA. INDERVALLE - RECURSOS HUMANOS - Blanca 2019-01-28
CR2Z01300150 CERTIFICACION LABORAL Melba COLDEPORTES Recibida Otros 10;35
precuraduria general de {a 2019-02-14
CR201900351 REMISION POR COMPETENCIA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez nacidn Recibida - | Otros 10:53
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - Personerla de Santiage de 2018-02-06
CR201900285 REMISIGN DE DERECHO DEPETICION Dayra Dorado Cali Recibida Otros i5:19
DRECHO DE PETICION ART.23DELACPY | INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida 2019-05-29
CR201901475 SPELC.C.A Castillo dora lllia mafig Recibida Derecho de petlclén 11:37
DRECHO DE PETICION CON RADICADO EN GOBERNACION VALLE DEL 2018-05-21
CR201801775 LA GOBERNACION INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez CAUCA Recibida Derecho de petlcidn 11:15
INDERVALLE ~ SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2018-03-22
CR201500798 DRECHQ DE PETICION OBRA 1060 Dayra Dorada RODRIGO HERNANDEZ Recibida Otros 04:58
INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida CORREGIMIENTO DE 2019-02-15
CR201300358 EJERCICIO DEL DERECHO DE PETICION Castille ONTEBELLO

Recibida Otros

09:13
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Queda demostrado que no existe una claridad en el concepto, ni en la clasificacion realizada,
jo que permite que no podamos realizar un seguimiento claro y oportuno.

El item de las Quejas , Inconformidades, Denuncias,

INDERVALLE - CONTROL INTERNG - HAROL precuraduria genera| de fa 2019-01-02

CRA458 queja a funcicnaria lut stella diaz CERQUERA nacion Recibida Qtros 10:04
QUEIA CONTRA ENTRENADOR 2019-04-10

CR201900981 ALEJRANDRC TORRES INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez ALCALDIA GUACARI Reciblda Ctros 1132
QUEJA OBRA DEL BARRIO EL GALEON EN INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2015-03-20

R20190075% BUENAVENTURA Dayra Dorade WAN GOMEL Reclbida Otros 11:21

CLUS DEFORTIVO DE

QUEIA POR ACTITUR DEL ENTRENADOR INDERVALLE » SUBGERENCIA DE COMPETICION ~ NATACION ¥ CLAVADQS 2018-06-12

CR201901644 DE CLAVADDS SEBASTIAN ANGEL Raui Montoya MARLINS CAL! Reclbida Quejs 15148
INDERVALLE - SUSGERENCIA DE PLANEACION - 2018-04-22

CR201501048 REMISION QUEIA POR UN CIUDADAND Dayra Dorado MUNICIPIQ DE OBANDO Reciblda Otros 14:12
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2019-05-22

CR201901414 reciarmo de obra [ac mayapan las vegas Dayra Dorado jac mayapan las vegas Recibida Reclame 14:34
reclama por clasificacion en natacion 2019-08-20

CR201901768 nado sincropisado INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez elisa pefia Recibida Reclamo 17:32
REMISION INCONFORMIDAD DE OBRA ALCALDIA MUNICIPAL DE 2019-05-03

CR201901187 SOLICITUD DE REVISION DE LA MISMA INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez SAN PEDRQ-VALLE Reciblda Salicitud 11:30
remision inconformidad por obra INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - Derecho de 2018-05-24

£R201901429 deportiva en zarzal Dayra Dorado dora lilla mafla Recihida peticién 10:35
TNCONFORMIDAD ANTE EL PROGRAMA INSTITUCION ERUCATIVA 2013-04-09

CR201900987 SUPERATE INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez ATENEQ Recibida Queja 05:05
inconformlidad con procesa de 2018-03-07

CRZ01800617 clasification 3 Juegos INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez jnse david rojas Raciblda Otros 03:55
INCONFORMIDAD POR CAMBIO DE 2019-04-02

CR201900879 ENTRENADORA INDERVALLE - GERENCIA - Carles Lopez MARTHA LILIANA PENDON Resibida Cueja 11:27
INCONFORMIDAD POR LA MALA CALIDAD | INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2019-04-25

CR201901038 DE LA OBRA Dayra Derado CLUB SUERQ SOBRE RUEDAS Recibida Reclamo 10:27
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE COMPETICIGN - 2019-05-29

CR201901474 INCONFORMIDADES DE PROFESQRA Raul Montaya LUZ MARIANS HERNANDEZ Recibida Otros 1128
INDERVALLE - SUBGERENCIA DE PLANEACION - 2019-04-04

CR201801524 INCUMPLIMIENTO PODDA DE ARBOLES Dayra Dorado ESDRAS MD INGENIERIA Recibida Reclarno 10:48
[ silehcioa administrativo de club nada v INDERVALLE - SECRETARIA GENERAL - Zoraida 2015-05-14

CR201901318 liga de natacion Castllio pilberto charry collazes Recibida Otros 03;17
LIGA VALLECAUCANA DE 2019-01-10

CR1 solicitud cambio de menitora INDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez LUCHA Recibida Ctros 11:41
LIGA VALLECAUCANA FUTBOL 2019-05-15

£R201901331 salicltud camblo entrenador |NDERVALLE - GERENCIA - Carlos Lopez DE SALCN Recibida Solicitud 04:07

13. REASIGNACION DE LA GERENCIA

Se logro definir los tiempos de respuesia, por consiguiente se realizo un estudio preliminar
con las oficinas de Gerencia, Fomento y Competicion, donde encontramos 0 siguiente:

a. Gerencia

De la documentacién de Gerencia se pudo establecer que se redireccionaron en el mes de:

Enero 2019
Fomento y Masificacion. No se evidencio correspondencia remitida.
Competicién. Se remitieron 18 oficios, de los cuales (5) cinco no requieren respuesta y no se
evidencio respuesta de los trece (13) oficios restantes.
Administrativo: Se remitieron siete (7), de los oficios remitidos solo 1 no requeria respuesta y
se evidencio la respuesta de dos (2), de los cuatro (4) restantes no existe evidencia de

respuesta.

Gerencia solo se evidenciaron 3 respusstas.

Febrero 2019:
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Fomento y Masificacién: Se reasigne un (1) oficio y no existe evidencia de contestacion al
usuario, pero si existe oficio de la Subgerencia dando respuesta.

Competicion: Se le reasignaron 17, de los cuales dos {2) no reguieren respuesta, uno (1) que
se evidencia respuesta y catorce (14) que no evidencia respuesta.

Administrativa: Se le reasignaron diez (10), de los cuales cuatrc {4) no requeria respuesta, se
evidencia respuesta de cuatro (4) sin sticker de la oficina de atencién al cliente y dos (2) no
evidencian respuesta.

Secretaria General: Se resignaron 2 derechos de peticion contestados por Secretaria General-
Gerencia

Marzo 2019:

Fomento y Masificacién: Se reasigno dos (2) oficio, se evidencia respuesta que no tiene
ingreso a la oficina de Servicio al cliente, respuesta extemporanea y se reasigno suscrita por
Gerencia.

Competicién: Se reasignaron diecisiete (17) oficios los cuales no requieren respuesta 5, y
evidencia de respuesta de dos (2), diez (10} que no se evidencia respuesta.

Administrativo: Se reasignaron cinco (5), de los cuales 4 no requieren respuesta y no se
evidencia respuesta uno (1).

Abril 20189.

Fomento y Masificacidon: Se reasigno dos (2) oficio, se evidencia respuesta que no tiene
ingreso a la oficina de Servicio al cliente, respuesta extemporanea y se reasigno suscrita por
Gerencia.

Competicion: Se reasignaron diecinueve (19) oficios los cuales no requieren respuesta 9, y no
se evidencia de respuesta de diez (10).

Administrativo: Se reasignaron dos (2), de los cuales 2 no requieren respuesta

Mayo 2019

Fomento y Masificacién: Se reasigno cinco {5) oficio, se evidencia respuesta de (5) que no
tiene ingreso a la oficina de Servicio al cliente, respuesta extemperanea y se reasigno suscrita
por Gerencia. ‘
Competicion: Se reasignaron catorce (14) oficios los cuales no requieren respuesta 5, y no se
evidencia de respuesta de nueve (9).

Administrativo: Se reasignaron nueve (9), de los cuales 3 no requieren respuesta, una (1)
respuesta sin ingreso a servicic al cliente |, no se evidencia respuesta de 6 oficios

Junio 2019.
Fomento y Masificacién: Se reasigno dos (2) oficio, se evidencia respuesta que no tiene

ingreso a la oficina de Servicio al cliente, respuesta extemporanea y se reasigno suscrita por
Gerencia.

Competicién: Se reasignaron cinco (5) oficios, de los cuales se evidencio respuesta de 4 y no

se evidencia respuesta de uno (1). Administrative: Se reasignarcn dos (2), de los cuales 2 no
requieren respuesta

Administrativo: Se reasignaron dos (2) no requieren respuesta 1, con respuesta 1 sin sticker.
Secretaria General: Se reasignaron dos 2 y se evidencian 2 respuesta.

14. AVANCES EN EL PROCEDIMIENTO PR-220-002 ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLANMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

= Lainstitucion ha realizado actualizacion y ajuste al procedimiento PR-220-002 Atencidn de
peticiones y sugerencias.

» Trazabilidad del sistema de recepcion de las peticicnes de la comunidad
+ Seguimiento a Ia sistematizacién a través del SICDOC
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15. DEBILIDADES DEL PROCEDIMIENTO PR-220-002

A pesar de que el procedimiento cumple con lo establecido en la Ley 1474 en su articulo 76
“Oficina de Peticiones, 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 institucional”. INDERVALLE en el proceso gestion juridica, con el procedimiento
PR-220-002 “Atencion de peticiones y sugerencias” donde se debe ejercer el control y
seguimiento a la oportunidad y efectividad de las respuestas a los usuarios. No cuenta con un
control efectivo, ni el archivo de la informacion que permita evidenciar las 2050 solicitudes y
sus respuestas, como se describe anteriormente; no se evidencio ni un 1% de las respuestas,
la entidad solo considera DERECHC DE PETICION a lo que asi se asigna en Ventanilla Unica
olvidando que todo requerimiento es derecho de peticion, no existe control, ni existe un
coordinador que guie e indique como debe ser el procedimiento, que se debe evaluar.
Adicional a ello en las dependencias no se lleva control fisico ni sistematico que ayude al
autocontrol.

En el aplicativo

En el apiicativo implementado en INDERVALLE, la informacion de los requerimientos se

evidencia incompleta con respecto:

a- El radicado y fecha de contestacion,

b- Efectividad de la contestacion,

c- El status “abierta” si no se le ha dado una solucion definitiva,

d- El status “cerrrada’,

e- Proceso y responsable, A quien va dirigido el requerimiento;  al ingresar la informacion
incompleta en el aplicativo no permite utilizar el aplicativo para ejercer control, atraves de
la parametrizacion de alertas que determinen tiempos de respuestas, responsables,
reasignacion.

f- Calidad el peticionario

g- Canal de atencion

h- Encuestas de Satisfaccion al cliente

i- Reasignacion de la comunicacion

j- Calidad de la respuesta

En la verificacién Tramite a Peticiones.

Para el presente informe se realizd seguimiento de un total de 2050 solicitudes recibidas, no
se pudo evaluar tiempo de respuesta y calidad, ya que, no se pudo establecer la relacidn de
los ingresos con las respeustas.

Tiempo de respuesta (Oportunidad):

No es posible determinar el tiempo de respuesta de las todas las PQRSD, por cuanto en los
cuadros de seguimiento del aplicativo proporcionados por las sugerencias de INDERVALLE,
no se evidencia claramente cudl es la fecha de respuesta de cada PQRSD, no se evidencia
porque la respuesta no ingresa al aplicativo, de ofra parte nc se evidencia en las
dependencias la respuesta fisica al ingreso.

Calidad de la respuesta:




INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS | csgi00.
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

ENERO-JUNIO DE 2019

Version: 0.0

Fecha: 20/06/2019

Pagina 24 de 32

No es posible determinar la calidad de respuesta de las todas las PQRSD, por cuanto en los
cuadros de seguimiento del aplicative proporcionados por las sugerencias de INDERVALLE,
no se evidencia claramente cual es la respuesta de cada PQRSD, no se evidencia porgue la
respuesta no ingresa al aplicativo, de otra parte no se evidencia en las dependencias la
respuesta fisica al ingreso.

16. ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE VALOR

En el primer semestre de 2019, se encuentra carpeta del archivo de fas encuestas de
satisfaccion de los grupos de valar, con un total de 215 encuestas  debidamente diligenciadas
donde los diferentes grupos proporcionan informacion sobre la satisfaccién del servicio
prestado por INDERVALLE.

Entre los encuestados se encuentra en un porcentaje mayor: ciudadanos deportistas,
entrenadores, ligas, servidores puablicos, dirigentes deportivos, etc.

En las encuestas se cbserva:

* Se realizaron en el primer trimestre del 2C19.

* No se evidencia el informe de la la tabulacion de las respuestas para establecer
fortalezas y debilidades mediante un diagnostico que contribuya de manera
significativa a lograr implementar estrategias en busca de lograr mejores resultados
en la satisfaccion del cliente.

+ No hay evidencia de implementacion de acciones correctivas para las pregunas
con una calificacion, malo y regular con el fin de mejorar la satisfaccion de los
grupos de valor en los aspectos identificados en las encuestas.

* No se tienen establecidas tas encuestas como un instrumento para establecer
puntos de control y mejorar el servicio.

+ No se evidencio un informe de evaluacion de los servicios que presta el instituto
con una

+ muestra representativa de acuerde al tipo de usuario encuestado.

* No se evidencia los chjetivos de la encuesta, cual era la finalidad de las encuestas
realizadas.

Igualmente, se evidencia una mejoria al proyectar y desarrollar las encuestas a los grupos de
interes con unas variables que indican ciudad, grupo de valor usuario de INDERVALLE,
ejemplo Liga, gestor deportivo, dirigente deportivo, entre otros, [gualmente hace extensive la
encuestas a las dependencias de |a entidad.

L.as encuestas realizadas se tabularon teniendo como referencia las siguientes preguntas:
A gue grupo pertenece

Cual es su municipio de procedencia

Dependencia que le presto el servicio

Orden y limpieza de la entidad

Ventilacion de la entidad

Adecuacion de las instalaciones segun las necesidades

Mobiliaric para la atencion

La ortientacion que recibio al ingresar a las instalaciones

Califique la facilidad de acceso al servicio a traves del Canal utilizado

10. La actitud y disposicicn del funcionario fue

11. El conocimiento y dominio de! tema del funcionario que atendio la consulta fue
12. La respuesta dada a su inguietud fue

13. El servicio Genera! fue

LN G R WM
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14. El tiempo de respuesta fue.

PREGUNTA NO. 1
PREGUNTA NO. 2 PREGUNTA NO. 3
A QUE GRUPO DE 5 " - e
VALOR PERTENECE i ependencia que presté el servicio
Cuél es su municipio de -
Ciudadano procedencia: Gerencia 2
Aicaide CALl 70 Secretaria General 7
Concejal PALMIRA Py Subgerenc_]‘a Administrativa y 8
Financiera
; EL CERRITO
Piputado 24 Subgerencia de Coempeticion 12
: VIJES
Deportista Subgerencia de Planeacion
TULUA
Entrenador Control Interno 3
JAG BUENAVENTURA | 1 _
Subgerencia de Fomento y 1
Junta YUMBO 4 Masificacién
Administradera
Local JAMUNDI 1
Gerente Publice CARTAGO
Servidor Publico | 7 BUGA 1
Liga deportiva CANDELARIA
Gestor Deportive CARTAGC
Gestor Cultural OTRAS 2
N°PREGUNTA | - .. PREGUNTA . . | EXCELENTE|'BUENO |'REGULAR| MALO'| NSINR | TOTALES
4 ORDEN Y LIMPIEZA EN LA ENTIDAD 18 10 5 33
5 VENTILACION EN LA ENTIDAD 22 g 1 1 33
ADECUACION DE LAS INSTALACIONES SEGUN LAS
§ NECESIDADES 14 12 4 3 3
7 MOBILIARIO PARA LA ATENCION 22 10 i 33
8 LA ORIENTACION QUE RECIBIO AL INGRESAR A LAS 15 17 33
INSTALACIONES DE INDERVALLE FUE.
9 CALIFIQUE LA FACILIDAD DE ACCESO AL SERVICIO A 15 14 9 1 1 33
TRAVES DEL CANAL UTILIZADO
10 LA ACTITUD Y DISPOSICICN DEL FUNCIONARIC FUE 12 16 3 2 33
1 EL CONOCIMIENTC Y DOMINIO DEL TEMA DEL 16 0 6 1 33
FUNCIONARIO QUE ATENDIO LA CONSULTA FUE
12 LA RESPUESTA DADA A SU INQUIETUD FUE 10 17 8 33
13 EL SERVICIO EN GENERAL FUE 20 10 1 1 1 33
14 EL TIEMPO DE RESFUESTA FUE 7 16 5 Z 3 33
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=%
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MALd K5/
EIN

AR
: REGULAE 5 -
4

Las encuestas evidenciaron que la entidad tiene un 80% de calificacion excelente un 10%
de calificacion buena un 7% de calificacién regular y un 3% de calificacion mala o no
responde.

1. Se evidencia una mejora en la trazabilidad del sistema, la identificacion de la
comunicacion, la asignacién del responsable de la peticion.

2. Se evidencio criterios de clasificacion de [a informacién

3. Se evidencio la variable para la parametrizacion del sistema, situacién que esta a la
espera del duefio del software para peder avanzar

4. Se evidencio la preocupacion de la entidad por mejorar el procedimiento

5. Se evidencio la actualizacidn del Procedimiento.
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6. No se evidencian claridad en los lineamientos necesarios en cuanto a.

a. Canales de atencion- Operabilidad, Trazabilidad y Sistematizacion.

b. Clasificacion de las PQRSDC. Clasificacion, roles y responsables.

¢. Tiempo de respuesta de PQRSDC. De acuerdo a la clasificacién

d. Reasignacion de PQRSDC

e. Procedimiento  Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias.
Clasificacicn, roles, responsable, tiempos de respuestas

f. Grupos de Valor. Clasificacion, Datos, aicance

g. Autocontrol. Seguimiento, informes, reportes, alertas, responsabilidad
7. No se evidencia claridad frente a los roles de las dependencias Gerencia,
Subgerencia Planeacion, Administracion, Competicion, Fomento y Secretaria
General de las personas responsables de PQRSDC

8. No se evidencia conoccimiento en ia gestién documental por parte del
funcionario encargado de las PQRSDC

9. No se evidencia el uso del SICDOC en las diferentes dependencias.

10.No se evidencia autocontrol de las dependencia, y de la Secretaria General.

11.La estructura de las encuestas de grupos de valor no esta dirigida a cumplir los
objetivos de Atencion al ciudadano '

1. Es indispensable capacitar a todo el personal sobre:

a. Laimportancia de las PQRSDC

b. El significado de PETICION, QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA,
DENUNCIA Y CONSULTA

¢. Suingreso al sistema, procedimiento y tiempo de respuesta

d. Calidad de la Respuesta

e. Aseguramiento de entrega de la respuesta

f. Procedimiento especial de sugerencia, queja, reclamo y denuncia.

g. La reasignacion. Quien la suscribe, tiempo, sistematizacion y custodia

h. Gestion documental

2. Es indispensable crear una estructura de autocontrol en cada dependencia.

3. Es indispensable crear un autocontrol por parte de Secretaria General como

duefia del procesos
4. Es indispensable la sistematizacidn para que ayude a los controles dentro del

proceso

5. Es indispensable el manejo del proceso disciplinario para los que no den
respuesta en tiempo
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Es indispensable mejor el procedimiento y ajustas lo referido a Quejas,
Reclamaos, Denuncias y Sugerencias, creando mecanismos de acceso para la
ciudadania.

Es indispensable arreglar los canales de atencidén via correo electrénico y
telefénico.

Es indispensable estructurar de manera adecuada las encuestas de grupo de
valor, su tabulacion y las acciones de mejora

Es indispensable crear un control veraz, eficaz que pueda evidenciar en tiempo
las respuestas de las PQRSDC

Es necesario tener compromiso y responsabilidad con la centralizacion del
archivo de los documentos soportes de las entradas y salidas de [a informacion
dandole cumplimiento a los principios de oportunidad, trasparencia, y
efectividad. Igualmente, este punto también se evidenciaron falencias en la
clasificacion del tipo de peticion, desde el momento inicial cuando se radica la
PQRSD por el Grupo de Gestion de Documental, pero que al llegar a la
Dependencia el profesional asignado no advierte, no solicita el cambio de
terminos, lo cual puede incidir en dar respuesta por fuera de los términos de
Ley. Por lo tanto, es necesario capacitaciéon permanente para que todas las
areas tengan claridad, tanto en el tipo de peticién como en los términos de
respuesta.

Promover los criterios de responsabilidad, oportunidad y calidad para las
respuestas que le brinda Indervalle a la comunidad.

Suscriblr acciones correctivas, preventivas y de mejora para lograr incrementar
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la ciudadania

ks importante utilizar de forma eficaz la informacion suministrada en las
encuestas de satisfaccion de los grupos de valor con el fin de suscribir acciones
correctivas, preventivas y de mejora en pro de establecer acciones de
mejoramiento continuo en beneficio de los usuarios de Indervalle.

Es necesario tener compromiso y responsabilidad con el manejo de la
documentacion soportes de las entradas y salidas de la informacién dandole
cumplimiento a los principios de oportunidad, trasparencia, y efectividad.
gualmente, en este punto también se evidenciaron falencias en la clasificacién
del tipo de peticion, desde el momento inicial cuando se radica la PQRSD por el
Grupo de Atencion al Cliente, ya que, al llegar a la Dependencia el profesional
asignado no advierte, no solicita el cambio de términos, lo cual puede incidir en
dar respuesta por fuera de los términos de Ley. Por lo tanto, es necesario
capacitacion permanente para que todas las areas tengan claridad, tanto en el
tipo de peticién como en los términos de respuesta.
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15. Elaborar un mecanismo para asegurar que el ciudadano reciba la respuesta

16. Suscribir acciones correctivas, preventivas y de mejora para lograr incrementar
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la ciudadania

17.Es importante utilizar de forma eficaz la informacién suministrada en las
encuestas de satisfaccién de los grupos de valor con el fin de suscribir acciones

correctivas, preventivas y de mejora en pro de establecer acciones de
mejoramiento continuo en beneficio de los usuarios de Indervalle.

18.A lo anterior aqui expuesto es importante que se vincule al personal de
Comunicacion y Sistemas con el animo de que ayuden a la implementacion y
ajustes de las herramientas de informatica que se tienen a disposicion para el
mangjo de la PQRSD.

19.Visibilizar las cifras correspondientes, con las dependencias que presentaron
en este semestre un nimero importante de peticiones en tramite, propiciando
las mejoras pertinentes de acuerdo con las competencias institucionales

20.Revisar los subtemas mas reiterados, en los sectores con mayor respuesta

emitidas en el semestre y propiciar las mejoras pertinentes de acuerdo con las
competencias institucionales

21.Visibilizar con las dependencias que presentan tiempos promedios de
respuesta superiores a los establecidos legalmente, de acuerdo con las
tipologias, y propiciar las mejoras pertinentes de acuerdo con las competencias
institucionales.

22.Hacer un llamado a los jefes de las dependencia para que den tramite vy
respuesta a las peticiones, con su respectiva gestion.

23. Implementar y difundir los niveles y acuerdes de servicios definidos en la
entidad a efectos de actualizar el modelo de servicio.

24 Medir desde servicio al ciudadanc el cumplimiento de los protocolcs disefiados
para atender las solicitudes a través de canal telefonico.

25.Identificar con las dependencias los temas que por su contenide pueden ser
objeto de consulta a futuro en forma masiva, con el fin de anticiparnos a las
peticiones que se puedan general y a través del portal yd emas herramientas
tecnoldgicas, dar a conocer a los usuarios la posicion de la entidad frente a sus
inquietudes.
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Igualmente se invita a las demas dependencias a que elaboren un informe mensual,
con el fin de realizar seguimiento y generar mejores estrategias con el fin de prestar
un mejor servicio a la ciudadania. Asi mismo, se hace un llamado a las dependencias

que no presentan el registro de la totalidad de sus PQRSDC

HAROLD FERNANDO CERQUERA CASTILLO
Jefe de Oficina de Control Inferno

Proyecto: Harold Fernando Cerquera Castillo Cargo; jefe de oficina Asesera de Control interno Firma:

Elabord: Edwin Sanclemente Terranova >
Cargo: Profesional de apoyo- Contratista Firma: g
Maria Fernanda Mafla Erazo (\
I




