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1. INFORMACION GENERAL
Informe Inicial Fecha inicio 01 107 2022 i{Fechacierre 130 |09 2023

Auditor Lider: JORGE ELIECER CORRAL ARAMBURO

Equipo Auditor: | MIGUEL ANGEL ZUNIGA JARAMILLO — Profesional de Apoyo Contratista.

Procedimiento Inferme Seguimiento PQRSD JULIO - SEPTIEMBRE 2023.

2. OBJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME

Objetivo; Realizar la evaluacion de la atencion al procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y denuncias (en adelante PQRSD) del periodo julio - septiembre del afio 2023, siguiendo
los lineamientos presentados en el proceso de Auditoria tnterna de Gestion (PR210-001) y dando
cumplimiento a las disposiciones presentadas en las leyes 1712 de 2014 y 1474 de 2011, las cuales
hacen referencia a los seguimientos institucionales que se: deben realizar. Por lo tanto, nos
permitimos presentar el informe de seguimiento de los controles establecidos por la institucién, para
la atencién, tramite y seguimiento con cportunidad, confiabilidad y calidez a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, recibidas a través de los diferentes canales establecidos por
INDERVALLE para tal fin.

Alcance: Durante el desarrollo del andlisis se hizo el cotejo de los datos necesarios para €l
cumplimiento del informe de PQRSD dando aplicabilidad a la normatividad relacionada para este
caso. En este sentido, el presente informe contiene el consolidado de los datos trimestrales respecto
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, recibidas por el Instituto del Deporte,
la Educacion y la Recreacién del Valle del Cauca (INDERVALLE), a través de la ventanilia unica,
buzdn de sugerencias, correo postal, via telefénica y el link del portal web del Instituto,
hptt://iwww.indervalle.gov.co de PQRSD y canal electrérico ventanilla.unica@indervalle.gov.co;
datos gue son administrados por medio del apticativo SIGDQCS
(hptt://indervalle.sigdocs.com/pqrs/login.php).

CRITERIOS NORMATIVOS:

+ Constitucion politica de Colombia. Articulo 23, Articulo 74, Articuto 209.

o Ley 1437 de 2011. Cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo.
Articule 5, Articule 7, Articule 8 y Articule 22.

» Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcién y ia efectividad del control de la
gestidn publica.” Articulo 76: Oficina de quejas, sugerencias y reclamos.

e Ley 1712 de 2014. Ley de transparencia y del Derecho de Acceso a la informacidn Publica
Nacional y su Decreto reglamentario 103 de 2015.

e« Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrative”.

o Lley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones soire racionalizacion de tramites y
precedimientos administrativos de los organismos y entidade:: del Estado y de los particulares
gue ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”; Articule 8, inciso 3.

e Resolucién IND SG — 531 del 10 de agosto de 2020; “Por medio de la cual se reglamenta el
tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y consultas presentadas ante el
Instituto del Deporte, la Recreacién, la Educacion Fisica y la Recreacion del Valle del Cauca —
INDERVALLE”.

+ Resolucién IND 8G — 1107 del 1 de agosto de 2023; “Por la cual se modifica y se ajusta el
reglamento y se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias presentadas ante el Instituto del Deporte, la Recreacién, la Educacion Fisica y la
Recreacién del Valle del Cauca y se dictan otras disposiciones”.
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»  MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO PA-MN-220-103 procedimiento para la
atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, denuncias y consultas PQRSD dei
Instituto del Deporte, la Recreacién, la Educacion Fisica y la Recreacidn del Valle del Cauca -
INDERVALLE del 08 de noviembre de 2021.

« Decreto 1081 de 2015 Anexo 2 “Estrategias para la construccion del Plan anticorrupcion y de
atencién al ciudadano.

METODOLOGIA: Para la realizacion del presente informe se verificd la aplicacion de los
procedimientos y de la normatividad legal vigente inherente a este proceso, para tal fin se
desarroilaron las técnicas de recopilacion de la informacion mediante la verificacion documental,
inspeccion, rastreo, procedimientos analiticos, confirmacion, encuestas, hojas de trabajo, manuales,
formatos, instructivos. Los pasos para el desarrollo del informe fueron los siguientes:

1. Se hizo la revision virtual de los PQRSD ingresados a la institucién durante los meses de enero
a marzo de 2023 a través del aplicativo SISDOC 2.0. (hptt:// https://sisdoc.co/webroot/index2.php).
2. Se ordend ta informacion teniendo en cuenta
i) La visualizacion de las cantidades de PQRSD con sus respectivas respuestas en el aplicativo
BISDOC 2.0. y en la carpeta fisica de cada una de las dependencias.
ii) La respuesta dada a cada una de las PQRSD;
iii) Constancia de comunicacién de las respuestas dadas a cada una de las PQRSD,;
iv) las solicitudes que fueron trasladadas a otras instituciones,
v} Las solicitudes gue les fueron negadas el acceso a la informacion y finalmente;
vi) Si las PQRSD les fueron solicitadas alguna prorroga para la respectiva respuesta o fue
remitida a otra institucién por competencia.
3. Se analizé la trazabilidad del sistema SISDOC 2.0., y finalmente se desarrolld |a revisidn fisica
de los expedientes en comparacion con la revision virtual.

3. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS, ‘

3.1. CUMPLIMIENTO NORMATIVO.

Dando cumplimiento a lo establecido en el articule 11 de la ley 1712 de 2014 “.. .. Informacion minima
obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujefo obligado...”, el cual hace
alusidén a que todas las entidades publicas, se encuentran obligadas a publicar una informacion
minima respecto de los servicios de prestacién directa a las solicitudes, quejas y reclamos
presentados por el publico en general en relacién a las acciones u omisiones de este sujeto publico
obligado. Paralelamente a lo anterior, dicha informacion fue reglamentada por el Decreto 103 de
2015, que establecid en el articulo 4°, que todas las entidades publicas deberan publicar en una
seccidn particular de su sitio web, toda la informacion minima obligatoria respecto a los servicios,
procedimientos y funcionamiente de dicho ente estatal, para el caso en que nos ocupa el presente
informe de seguimiento a las PQRSD, se encuentra regulado en el articulo 52 de dicha norma
reglamentaria:

“Informes de solicitudes de acceso a informacién. De conformidad con lo establecido en el literal h)
del articulo 11 de ta ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas
las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a
informacién publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

) El numero de solicitudes recibidas.

) FE! numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

) El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso de la informacion.
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Es importante aclarar que la Ley 2207 del 18 de mayo de 2022, deroga en el Decreto Legislativo 491
del 28 de marzo de 2021 el articulo 5° los terminos de respuesta de los derechos de peticion,
volviendo aplicar los tiempos maximos de respuesta segun lo dicta la Ley 1755 de 2015.

Se observa [a referencia del aplicativo SIGDOC en la Resolucion IND-SG-531 del 10 agosto de 2020,
en el Titulo 1l “Tramite Interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Consultas™, Capitulo | Tramite de las Peticiones — SIGDOC; con (08) ocho articulos que describen el
procedimiento para la utilizacion del aplicativo en la gestién de las PQRSED. Actualmente, se cuenta
con otro aplicativo SISDOC 2.0.

Se evidencia también la actualizacién del reglamento interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia, Denuncias por meadio de la Resolucién IND-SG-1107 del 01 de agosto de 2023,

Términos de Respuesta de los Derechos de Peticion.

Ley 1755 de 2015.
Cuadro No. 01.

TIEMPO' MAXIMO
oo DE RESPUESTA

SRR e (Ley 1755'de 2015)
Peticiones. 15 dias
Peticion de documentos de informacién. 10 dias hébiles
Peticion de consulfa. 30 dias
Peticiones incompletas. 10 dias
Peticiones reiterativas., 10 dias
Peticiones de autoridades. ’ 10 dias
Quejas 15 dias
Reclamos : 15 dias
Sugerencias 15 dias
Funcicnario sin competencia 5 dias habiles
Sopaorte técnice 15 dias

Fuente: Ley 1755 de 2015.

3.2. DESARROLLO DEL INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

3.2.1. FUENTES DE INFORMACION,

En cumplimiento en la Ley 1712 de 2014, el Decreto Reglamentario 103 de 2015; y la Resolucién
IND-SG-1107 del 1 agosto de 2023 de INDERVALLE y en observancia a estas disposiciones; cuenta
con diversos medios para la atencién a la ciudadania que demanden cualguier tipo de informacidn o
servicio que preste la institucion, por lo tanto, cuenta con diferentes canales de atencién
implementados para tal fin, como lo son: {buzén de sugerencias, correo postal, correo electrénico
formulario electrdnico v las solicitudes en la ventanilla Unica, y la via teiefénica).

En este sentido y posterior a la recepcidn de cualquier tipo de solicitud ya sea peticion, queja, reclamo,
sugerencia o denuncia por cualquiera de los canales previamente relacionados, esta informacion
paralelamente se registra en un software que tiene la institucion para dicho fin dencminado. SISDOC
2.0. (hptt:// https:/isisdoc.coiwebroot/index2.php), el cual lo clasifica y lo direcciona a la dependencia
encargada de solucionar dicha solicitud.

Canales de atencioén;

« Ventanilla Unica: Correspondiente al espacio fisico de INDERVALLE dispuesto para la
recepcion de las comunicaciones escritas presentadas por la ciudadania. Ilgualmente, donde

tramite de radicacion, en el evento de sernecesario.

se brinda informacién de manera personalizada o recibe las PQRSD verbales, adelantando \I\
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Canal electrénico: Medio electronico dispuesto per INDERVALLE, a-través del cual se puedsa
formular [as PQRSD,

INDERVALLE dispone del correo electronico ventanilla.unica@indervalie.gov.co, el cual es
administrado por la Secretaria General a través del Proceso de Atencion a PQRSD.
INDERVALLE cuenta con un enlace ubicddo en su pagina web, en el manu Atencién al
Ciudadano: https://indervalle sigdocs.com/parsd/par/ a través del cual es posible radicar y
hacer seguimiento a las solicitudes, ademas por redes sociales y/o chat.

Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepcion de documentos escritos a
través de correo postal, radicacion personal, correo electrénico, formulario electrénico, buzon
de sugerencias y fax.

Canal Telefénico: Medio de comunicacién verbal a través del cual pueden formular sus
PQRSD, las cuales seran recepcionadas y se adelantara el tramite de radicacién, en el evento
de ser necesario.

Con la informacion recaudada en los diferentes canales de atencién, clasificada y direccionada por &l
aplicative SISDOC 2.0., se procede a realizar el analisis a las diferentes variables del presente informe
de seguimiento.

Fuente: Pagina web Indervaile.
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Fuente: Pagina web Indervalle.
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A) La operatividad: Funcionabilidad de los canales de atencién y se puede establecer que:

Encontramos una oportunidad de mejora para fa socializacion de los canales de atencion como:
formulario electrénico {pagina web), correo electrénico, buzdn de sugerencias, con el objetivo de
que tengan mayor participacion de la ciudadania en la formulacion de las PQRSD.

B)

Por su funcionalidad se puede establecer que:

El canal de atencion telefonica cae drasticamente y de manera sucesiva desde el primer trimestre
del afio alcanzando una variacién de -98,61% en la utilizacidn de este canal, con una (01) socla
radicacién para el tercer trimestre de 2023, comparada con 72 y 95 radicaciones para los
trimestres anteriores respectivamente.

El canal de correo electrénico: ha presentado también una disminucién en su utilizacion trimestral
del 8% aproximado con 19 radicaciones en el periodo Julio — Septiembre 2023,

PQRSD RECIBIDAS SEGUN CANALES DE ATENCION.
julio — septiembre 2023.

Cuadro No. 02.

Medio de'Recepcion:|'JULIO [ AGOSTO | SEPTIEMBRE | Totales ‘| Participacién.
COFree i i i 3 8 8 19 1,50%
Pagina Web- - 1 8 9 0,71%
Personal 305 442 397 1234 97.70%
Telefonica ™0 1 - - 1 0,08%

o TOTALES oo 399 451 413 1.263 100,00%

Fuente: SISDOC 2.0.
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Se logra evidenciar que el canal de telefonia, ha perdido participacion cercana al 9% comparado con
las anteriores mediciones. Asi mismo se observa que el medio de atencién personal alcanza una
participacion en el timestre del 97% debido principalmente a los tramites internos de Indervalle.

PQRSD RECIBIDAS POR TIRMESTRE 2023.
Cuadro No. 03.

2023

Medio Recepcion | 3er Trim. | ‘var% | 2do.Trim. “ | var% -| “iler Trim.
Correg. . 19 -9,52% 21 -63,16% 57
paginaWebh 7 " 9 800,00% 1 - 0
Personal i 1.234 3,87% 1.188 -2,46% 1.218
Telefénica, = 1 -98,61% |, 72 -24,21% 95
“TOTAL GENERAL 1.263 -1,48% 1.282 -6,42% 1.370

Fuente: Elaboracion Propia QACI.

Durante la vigencia 2023, se observé la disminucién drastica del canal de atencion telefonico de la
Entidad, la cual tuvo una sola radicacion consistente en una consulta acerca de la liga de Boxeo. Las
peticiones recibidas personalmente en ventanilla Unica, tienen un impacto del 82,98% de
participacion en el total de las radicaciones durante la vigencia 2023 con 3.640 radicaciones.

Se realizd la clasificacion de ia informacién, una vez determinados los PQRSD recibidos por
Indervalie, seguin informacion suministrada por-la Secretaria General y el aplicativo SISDOC
2.0.

3.2.2. Informacion General de la Correspondencia Recibida.

De acuerdo con las normas previamente establecidas y al procedimientc PA-PR-220-002
“Procedimiento de Tramite y Atencion a PQRSD” y al recaudo de informacién de las diferentes
dependencias encargadas de tramitar las diferentes PQRSD que se radican en la Entidad a través de
los diferentes canales de atencion y las cuales se radican en el aplicativo SISDOC 2.0. {hptt:/
https://sisdoc.co/webroot/index2.php), se pudo evidenciar el registro de 1.282 PQRSD en el segundo
trimestre de 2023 '
PQRSD RECIBIDAS
julio — septiembre 2023.
Cuadro No. 04.

- MES S URECIBIDAS e
JULIO S 399
AGOSTQ -~ 451
SEPTIEMBRE e 413
TOTAL B D - .:_::'_ ;.: 1263 BRI

Fuente: SISDOC 2.0.

Parficinacion por Mes

o

AGOSTO

= JUEI = AGOSTD ~ SEPTIEMERE
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PQRSD REC!BIDAS POR ESTADO

julio — septiembre 2023.
Cuadro No. 05.

Contestado 1066
Envio fisico 3
Radicadoc 2
Tramite 192
TOTAL GENERAL . 1263

Fuente: SISDOC 2.0.

Se realizd el andlisis del ESTADO de las radicaciones para el tercer trimestre de 2023, donde se
evidencia que, para las radicaciones un total de 1.263, se encontraron en estado CONTESTADO,
mientras que 1.066; equivalentes al 84, 4%, 964 de estas peticiones, fueron contestadas segun los
términos de ley y 102 peticiones tuvieron extemporaneidad en la respuesta con un incremento del
142,86%, respecto del trimestre anterior.

Observacion No. 01. Estado de las Radicaciones.

Se evidencidé que 380 radicaciones fueron clasificadas como “REQUIERE RESPUESTA” en el
aplicativo SISDOC 2.0.; lo que difiere con el concepto CONTESTADO, incumpliendo lo dispuesto en
los términos de la Ley 1755 de 2015, toda vez que las peticiones deben obtener respuesta; y por lo
tanto, no clasificar correctamente las peticiones en el aplicativo de la Entidad, incumple con el
procedimiento establecido para el MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO PA-MN-
220-103, y la Resolucién IND SG — 531 del 10 de agosto de 2020. Lo que supone un riesgo para la
entidad frente a posibles acciones gue de esto se deriven.

3.2.2.1. Peticiones.
Para el tercer trimestre de 2023, se abservan 1.245 peticiones radicadas en el aplicativo SISDOC 2.0.
el cual presenta un compoertamiento similar al trimestre anterior (abril-junio) con una variacion solo 1

radicacién, Peticion Documentos e Informacion y peticiones de Autoridades.

ESTADO DE LAS RADICACIONES MES A MES

Cuadro No. 8.

TIPO'DE RADICACIGN?? v U AGOSTO -'SEPTIEMBRE TOTALES ?artlapamon
‘Consultas” 2 2 - i
NG deflnldo 4 . 5 4
Peficidn o 139 137 140

: Vo o 253 306 269
- 1 -

1 - -
399 451 413

Fuente SISDOC 2. 0

PQRSD RECIBIDAS POR TIPO.
lulio — Septiembre 2023.

Cuadro No. 6.
“TIPO DE RADICACION - | - . 0 CTQTAL i
Peticion 416
Peticién Docs e info 328
Peticiones Autoridades 1
TOTAL GENERAL 1245
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Se observa que, con relacién a la tipologia de las PQRSD ingresadas por ventanilla Unica, “Peticion
de Documentos e Informacion” con un 66,5%: seguido de, “Peticién” la cua! tiene una participacion
del 33,41%, estos dos tipos de peticiones conforman el 99,91% de particion del total en el tercer
trimestre de 2023

TIPO DE RADICACION — NO DEFINIRO.
Julio — Septiembre 2023,
Cuadro No. 6.

CMedio i UTip ) e
Recepcion’| Radicacion  { Radicacidn’

No,s \._'igén:cia

2023 Personal | Mo definide | 2023-07-05 | Solicitud mantenimiento de camioneta

2023 Ferscnal | Nodefinide | 2023-07-12 | Reunidn parz atender derecho de peticidn radicado 20230027711
2023 Personal | No definide | 2023-07-24 | Citacidn a revision médica ocupacional

2023 Personal | No definido | 2023-07-24 | Citacion a revision médica ocupacional

2023 Correo No definido | 2023-08-02 | Solicitud Certificado Laboral

Diligencigmientos de las evidencias en Ja plataforma EDL
evaluaciones parciales

Informe de seguimiento de las obligaciones del Contrato IND 23 -

[ RNV R - S UV S

2023 Parsonal | No definido | 2023-08-02

7 2023 Persornal | No definido | 2023-08-02

1927
| 2023 Personal | No definido | 2023-08-24 | entrega de carpetas de auditcria proceso PR 510
9 2023 Personal | No definido | 2023-08-25 | citacidon a revision médica ocupacional
Pagina Come_didameﬂte me permitc so!?c‘r’car para efectos tributarics, el
10 2023 Web No definido | 2023-08-06 | certificado de ingresos y retenciones de la vigencia 2022. atte.

HAROLD RODRIGUEZ SANCLEMETE

11 2023 Parsonal | No definido | 2023-09-08 | solicitud modificacidn horario

Entrega de informe preliminar para exciusién de balance de
partidas en cuentas por pagar

13 2023 Personal | No definido | 2023-09-15 | Peticidn cambic de titularidad de linea contratada con Movistar
Fuente: SISDOC 2.0.

12 2023 Personal | No definido | 2023-09-15

Existen trece (13) radicaciones que fueron catalogadas como “No Definide” en el asunto, casilla que
esta configurada en el aplicativo SISDOC 2.0., se puede evidenciar que si existe la oportunidad de
clasificar dichas peticiones en ofro tipo de radicacion.

Qbservacion No. 2. No definido.

De la informacion dispuesta en el aplicative SISDOC 2.0, se pudo establecer que trece (13)
radicaciones fueron clasificadas como “NO DEFINIDO”. Con lo anterior, nuevamente se reincide en
clasificar de manera erronea la informacion, incumpliende con ello o dispuesto en el MANUAL DE
ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO PA-MN-220-103, y la Resolucion IND SG - 531 del 10 de
agosto.de 2020 ya que, al no clasificar correctamente las peticiones en el aplicativo existe Ia
probabilidad de materializacion del riesgo para la Entidad.

CUMPLIMIENTQ RESPUESTA DE LAS RADICACIONES MES A MES.
Julio — Septiembre 2023.

Cuadro No. 7.
Cumplimiento | JULIO." | AGOSTO | SEPTIEMBRE | Totales | Participacién
A tiempo 384 438 396 1218 | 96,44%
Extemporaneo 15 13 17 45 3,56%
TOTALES 399 451 | 413 1263 | 100,00%

Fuente: SISDOC 2.0.

Se observa que, del total de fas radicaciones, hubo una disminucion del -1,46% comparado con el
trimestre anterior, donde se contestaron 1.218 radicaciones a tiempo y 45 radicaciones de manera
extemporanea segun los términos de ley para el tercer trimestre de 2023,
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RESPFUESTA A PETICIONES EN TERMINGS DFE LEY

3,56%.

s ATIEMIPO . FUXTERMPORANED
Observacion No.3. Extemporaneidad.

Realizada {a revision de tos tiempos de respuesta a las radicaciones en el aplicativo SISDOC 2.0. se
evidencia que se presenta una leve disminucién en el nimero de radicaciones contestadas de manera
extemporanea pasando del 4,18% al 3.56% para el tercer trimestre de 2023; continuando con la
reincidencia en la observacién y por lo cual se materializa el riesgo de incumplimiento en los tiempos
de respuesta efectiva y oportuna a las peticiones recibidas segtn los términos de Ley; causado por
la falta de autocontrol, seguimiento y evaluacién de las actividadss.

Observacion No.4. Términos de cumplimiento.

Realizado el analisis del software SISDOC 2.0. se evidencia que existe reincidencia en el
incumplimiento de la chservacion reatizada para e! primer y segundo trimestre de 2023, en cuanto
gue el aplicativo que le sirve a la Entidad para la gestion de las PQRSD; se logré evidenciar que los
parametros establecidos para que se generen las fechas de vencimiento de las peticiones radicadas
estan en dias calendario. Los términocs de respuesta establecidos en la Ley 1437 de 2011 de Ia
siguiente manera: “ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticién. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion”; Incumpliendo tas normas anteriormente citadas;
lo que generaria posibles vencimientos de términos de los requerimientos realizados ante la Entidad.

TIPO Y MEDIO DE LAS RADICACIONES.
Julio - Septiembre 2023.

Cuadro No. 9,

. TIPO DE'RADICACION = | Carre6 ‘| Pagina'Weh | Personal | -Telefonica | Total general
Consultas - - 3 1 4
Ne¢ definido 1 1 11 - 13
Peticion 14 5 397 - 416
Peticidn Docs e info 4 3 821 - 828
Peticiones Autoridades - - 1 - 1
Queja - - 1 - 1

TOTAL GENERAL 19 g 1.234 1 1.263

Fuente: SISDOC 2.0.

El medio de recepcion PERSONAL, sigue mostrandose como el principal medio para la radicacion de
una PQRSD en Indervalle, en este tercer trimestre de 2023, con una participacion del 98.42% de
participacion en el total de las radicaciones realizadas en el aplicativo SISDOC 2.0.

\
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PQRSD POR DEPENDENCIA DESTINO.
Julio — Septiembre 2023.
Cuadro No. 10.

Dependencia Destino ' . | Carreo.| Pagina Web '\ Personal | Telefénica :|.-Total General -
Comunicaciones - - 10 - 10
Control Interno - - 43 - 48
Gerencia - 1 79 - 80
Grupo de Sistemas - - 12 - 12
Grupo Infraestructura Deportiva - - 128 - 128
Grupo Trab. Rec Humanos 1 - 82 - a3
Secretaria General 2 1 204 1 208
Sub. Admin Y Financiera 1 3 192 - 186
Sub. De Competicidn 12 4 . 372 - 388
Sub. De Planeacién 1 - 37 - 38
Sub. Fomento Y Masificacion 2 - 70 - 72

TUTOTAL GENERAL =] A8 0 g o i 234 o e e 1263,

Fuente: SISDOC 2.0.

Se observa gue la Subgerencia de Competicidn es la dependencia que mas participo en el tercer
trimestre de la vigencia 2023, con un 30,72% en el total de las radicaciones recibidas en el aplicativo
S1SDOC 2.0. utilizado por la Entidad.

3.2.2.2. Quejas.

Se evidencia mediante el analisis de la base de datos extraida del aplicativo SISDOC 2.0., que se
registréd un incremento del 300% de las guejas durante el segundo trimestre de 2023 respecto del
primero. ,
QUEJAS.
Julio — Septiembre 2023.
Cuadro No. 11.

|Etiguetas defila - Personal Total general |
' Secretaria General 1 1o
TOTALGENERAL 1 | 1 |

Fuente: SISDOC 2.0.

) :NI’O'. .Tipo c - -. ; Medlo ‘ﬁpG-.f B _-: Tiiin ':;-..::':.1.':: B :

“Radicacion | Comunicacidn | Recepcion, {'Radicacién. | . Askunto 1 Estado ._R_t_equ._u_erg_rR_e__s‘pugsta_ _Est_a__:q o
. . certificado .

20230027351 Recibida Personal Queja laboral Contestado Reguiere respuesta A TIEMPO

Fuente: SISDOC 2.0.

-+
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Quejas radicadas como Peticién.

Julio — Septiembre 2023.
Cuadro No. 11.

i Nrgs s e Time e Medie s F S e e R T T .

SRR ] e lpo E’O st wn | D RazAN Secial v Fecha CLioAsUNnto s | EStado Rg_qmere i Estado -

--Radicacidn | Comunicacion | -Recepcidn’ Erner el U Dotumento ] o e ) Raspuesta | LT
Liga Requiere e -

20230033991 | Recibida Personal Peticion Vallecaucana 2023-08-24 | queja Contestado resC::Jquta EXTEMPORANEQ
De Boccla : =

Fuente: SISDOC 2.0.

Indervalle cuenta con el aplicativo SISDOC 2.0. para la gestién de las PQRSD, el cual permite

clasificar las peticiones segun el requerimiento del usuario. Solo se evidencio en el tercer trimestre
del afio una (01) queja radicada.

Observacion No.5. Quejas mal catalogadas en el aplicativo.

En el analisis detallado del aplicativo SISDOC 2.0. se encontrd una (01) radicacién catalogada como
QUEJA, y que en el detalle del asunto es una peticidn; asi mismo, y en la minucia se encontrd una
(01) peticidn que Sl es —en el detalle— queja radicada por usuarios y que fueron clasificadas como
Peticiones. Incumpliendo lo establecido en el numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque al Cliente
del Procedimienio PA-PR-220-002 “Procedimiento de Tramite y Atencion a PQRSD”. Lo anterior,

denota debilidades en el seguimiento y control sobre la atencion de la Queja y genera riesgos para la
Entidad.

3.2.2.3. Reclamos.

En el analisis practicado al aplicativo SISDOC 2.0., en el detalle de la revision, se encontrd en el

asunto de la base de datos, dos (02) reclamos que fueron catalogados como PETICIONES para el
trimestre de 2023.
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. n ] . Me_d}o - 'ﬁpo. . Fe:ha ‘.ERazén_';; _.-_F_QC!'IE T H :
Nro. Radicacign Recepcidn | Radicacion |~ Raditaciér |7 Socfal :ii -~ Doeurnento, it ot Cfsunto. iy stado. [ Estado
Aleatdia Tra'sl'ado de rec.lamacron v
Municioal solicitud  realizada por
20230030161 | Personal | Peticidn | 2073-07-28 | ””I'C Pal | 2023.07-28 | propietaria  de  predio | Contestado | EXTEMPORANEO
;;la aledafic a la cancha
B futbot municipal
20730036641 | Personal | Peticién | 2023-09-14 70723-08-14 giﬂ;mac'c’” reporte de 18 | o tectado | ATIEMPO

Observacion No. 06. Reclamos.

Realizada la revisidon de las radicaciones durante el tercer frimestre de 2023, no se encontraron
catalogadas ninguna como RECLAMO. Sin embargo, se hallaron en el mismo, dos (02) radicaciones
que en el asunto son evidentemente RECLAMOS hechos por usuarios de la Entidad; hecho que
incumple con lo establecido- en el numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque al Cliente del
Procedimiento PA-PR-220-002 “Procedimiento de Tramite y Atencion a PQRSD’. Lo anterior, denota
debilidades en el seguimiento y control sobre la atencién de la Queja y genera rigsgos para fa Entidad.

3.2.2.4. Sugerencias.

En el analisis practicado al aplicativo SISDOC 2.0., en el detalle de la revision, se encontré en &l
asunto de la base de datos, una (01) sugerencia que fue catalogada como PETICION para el tercer
trimestre de 2023. No se catalogaron Sugerencias en el aplicative SISDOC 2.0.

Se evidencia que el buzén de sugerencias se encuentra ubicado al interior del edificio administrativo
de Indervalle; al momento el buzon de Sugerencias 'se evidencid vacio, en mal estado, dispone de un
formato de PQRSD.

Gaeeaam de T 0T e appre el 2e 00

it

Observaciéon No. 07. Sugerencia.

No se encontrd catalogada ninguna radicacion como SUGERENCIA, sin embargo, se halld en el
mismo, una (01) radicacién que en el asunto se demuestra que es SUGERENCIA hecha por usuarios
de la Entidad; lo que incumple con o establecido en el numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque
al Cliente del Procedimiento PA-PR-220-002 “Procedimiento de Tramite v Afencion a PQRSD”. Lo
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anterior, denota debilidades en el seguimiento y control sobre la atencién de la Queja y genera riesgos
para la Entidad.

Observacién No. 08. Buzén de Sugerencias.

Se evidencia que el Buzén de Sugerencia dispuesto por la entidad, se encuentra al interior de la
misma; fuera del alcance de todos los usuarios y, en mal estado; lo que incumple con lo establecido
en el numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque al Cliente del Procedimiento PA-PR-220-002
“Procedimiento de Tramite y Atencion a PQRSD”, el articulo 23 de la Resolucién No. 054 de 2017
“Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias en el Departamento Administrativo de la Funcion Publica”, ia cual establecio:

“ LARTICULO 23. PETICIONES ESCRITAS. Las peticiones escritas deberdn ser
recibidas, radicadas manual o awtomdiicamente y asignadas para tramite por el
Grupo de Gestion Documental en el sistema de informacion dispuesto por la entidad.
teniendo en cuenta los plazos de respuesta definidos para cada tipo de solicitud

()

Cuando corresponda a peticiones presentadas a través del buzdn de sugerencias, el
Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional hard entrega de dichos requerimientos
al Grupo de Gestion Documental para que asigne un mimero de radicado. La
preseniacion de las peticiones, se enfenderdn a partir de la fecha de diligenciamiento
del formaio y su plazo de respuesta empezard a contar a partir del dia siguiente de lu
radicacion en el sistema de informacion dispuesto por la entidad ... .

Lo anterior, denota debilidades en el seguimiento y control sobre la atencién de la Queja y genera
riesgos para la Entidad.

3.2.2.5. Denuncias.

Madiante la revision realizada a la base de datos en el aplicativo SISDOC 2.0, en el detalle de la
revisidén, se encontré que en el asunto se hallaron, dos (02) Denuncia y estas fueron catalogadas
como PETICION para el tercer trimestre de 2023.

No se catalogaron Denuncias en el aplicativo SISDOC 2.0.
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Nro, " S Tipo. SMedio [T Tipo ] Fecha © ' Fecha R Rt Dl Regquiere |
Radicacidn Comunicacion | Recepcién | Redicacién. |  Radicacion .| Documento o Asupto b Estadel Respuesta |
Denunciz  a  HASN Regui
20230036991 Recibida Correo Peticién | 2023-09-15 | 2023-09-15 | DURAN  Entrenador | Contestado EOUIETE | e TEMPORANEQ
det Valie respussta
20230032281 Recibida Parsonal Peticion | 2023-09-26 | 2023-09-26 | denuncia Contestado | FEUUET 1 curenpORANED
resnugsta

Observacion No. 09. Denuncia.

No se encontrd catalogada ninguna radicacion como DENUNCIA, sin embargo, se encontrd en el
mismo, dos (02) radicaciones que el asunto demuestra que son DENUNCIAS realizadas por usuarios
de la Entidad; lo que incumple con lo establecido en el numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque
al Cliente del Procedimiento PA-PR-220-002 “Procedimiento de Tramite y Atencion a PQRSD". Lo
anterior, denota debilidades en el seguimiento y control sobre la atencion de la Queja y genera riesgos
para la Entidad.

3.3. PQRSD No Definidas.

Se evidencia en el analisis de la informacién extraida del aplicativo SISDOC 2.0. que se clasificaron
como NO DEFINIDO (13) trece PQRSD.

Radicaciones NO-DEFINIDAS.
Julio — Septiembre 2023.
Cuadro No. 12.

Citacion a revision medica ccupacional - 1 - - 1 A

Citacion a revision médica ocupacional 1 - - - 1
Comedidamente me permito solicitar para efectos
tributarios, el certificado de ingresos y retenciones

- ~ - - i
de la vigencia 2022. atte. Harold Rodriguez :
Sanclemente
Diligenciamientos de las evidencias en la plataforma 1 1

EDL evaluaciones parciales
entrega de carpetas de auditoria procese PR 510 - - - 1 1
Entrega de informe preliminar para exclusion de

balance de partidas en cuentas por pagar ) ) ) : ) 1

informe de seguimiento de las obligaciones del ) i ; ; 1 1

contrato IND 23 - 1927

Peticion cambio de titularidad de linea contatada i i i _ 1 i

con Movistar

Reunjon para atender derecho de peticidon radicado i . ) 1 ) 1

20230027711

Solicitud Certificado Lahoral - - - 1 1

Solicitud mantenimiento de camioneta - - - - 1 1

Solicitud madificacion horaric - - - - - 1
TOTAL GENERAL 1 1 1 4 6 13

Fuente: SISDOC 2.0.
Observacién No. 10. Radicaciones NO - DEFINIDAS.

Se evidencid que se clasificaron trece (13) radicaciones en la tipologia de NO DEFINIDO. Dicha
tipologia no se encuentra relacionada en ninguna de las definiciones establecidas dentro del
proccedimiento PA-PR-220-002, como tampoco en la Resolucién IND-SG-531 de 2020, incumpliendo
lo establecido en dichas normas; numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque al Cliente del
Procedimiento PA-PR-220-002; asi cemo, el mecanismo de recepcion del mismo Procedimiento;

-
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ademas, de lo establecido en el Articulo 4 Responsabilidad de la Resolucion IND-531 del 10 de agosto
de 2020; ocasionado por |a falta de autocontrol, seguimiento y trazabilidad de |as peticiones radicadas.

3.4. REPORTE DE PQRSD VENCIDAS POR DEPENCIA.

Se analizd en la base de datos descargada del aplicativo SISDOC 2.0. la correspondencia vencida
con corte al 03 noviembre 2023, para |a verificacion de las radicaciones vencidas por falta de gestion.

Radicaciones VENCIDAS.

Julio — Septiembre 2023,
Cuadro No. 13.

alcance oficio 20230036601 del 1
20231103 | 4o agosto de 2023 ! - - - 1

5023-11-.03 | Préstamo de comprobantes de ) ) 1 ) 1
egreso

207231103 | TEPAracion pista de patinaje barrio ] i ) i 5
puestas del sol uno .

solicitud  de apoyo para la

2023-11-03 | realizacion de estudios técnicos en - k] - - 1
la villa deportiva
2023-11-03 | Sclicitud de Despacho - - - 1
TOTAL GENERAL 1 2 1 1

Fuente: SISDOC 2.0.

DIAS DE VENCIMIENTO.

Julio — Septiembre 2023,
Cuadro No. 14.

Peticidn 2023-00-1g | Aic@nce oficio 20230036601 del 1| ¢ e iones 15 2023-11-63 45
de agosto de 2023
_ Préstamo de comprobantes de .
Peticidn 2023-09-19 Secretaria General 15 2023-13-03 -45
BEraso
o _ Solicitud de apoyo pzra la Grupo _
Peticidn 2023-09-20 | realizacién de estudics técnicos en Infraestructura 15 2023-11-03 -44
) : - | lavilia deportiva : - Deportiva
e . . Grupo
Peticion 2023-09-28 Reparacion pista de patinje bartio Infraestructura 15 2023-11-03 -36
puestas del 30l uno .
Depaortiva
Peticidn 12023-09-28 | Solicitud de despacho sub. F_o-mer)'fo v 15 2023-11-03 -36
Masificacion

Fuente: Elaboracion Propia CACI.
Observacién No. 11. Correspondencia Vencida.

Con corte a 30 de septiembre de 2023, se evidencian cinco (05) radicaciones vencidas en cuatro (04)
dependencias durante el periodo Julio — Septiembre 2023, tal como se detalla en el cuadro anterior,
con o gue no se vulnera lo descrito en el numeral 4.1. Principios del Numeral Enfoque al Cliente del
Procedimiento PA-PR-220-002 “Procedimiento de Tramite y Atencién a PQRSD, el Articulo 5y 25 de
la Resolucidn IND~-8G-531 de 2020, Paragrafo primero del Articulo 18 de la Resolucion IND-SG-1107
de 1 agosto de 2023; pues, no se garantizé el tiempo para la respuesta dentro de los términos legales;
debido a la falta de autocontrol, seguimiento y trazabilidad de las peticiones radicadas; fo que puede
generar riesgo para la Entidad.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES.

4.1. CONCLUSIONES.

El presente informe tuvo como objetivo principal hacer el seguimiento institucional a las Peticiones,
Qusjas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por los ciudadanos y usuarios de los
servicios prestados por INDERVALLE durante el tercer trimestre de 2023, utilizando la informacion
obtenida mediante el aplicativo SISDOC 2.0. (hptt// https://sisdoc.co/webroot/index2.php);
analizando los indicadores parametrizados en &} para la visualizacion de la PQRSD con sus
respectivas respuestas; la constancia de comunicacion de las respuestas dadas por fa Entidad a
cada uno de los peticionarios y si alguna PQRSD le fue solicitada alguna prorroga para su respuesta
o si esta fue remitida para alguna Entidad por competencia.

De lo anterior se pudo evidenciar que el aplicative presenta facilidad para navegar por los botones
gue enlazan la informacién contenida para la consuita.

El formato Excel es una herramienta que facilita la organizacion de la informacion y se puede
determinar que se asegura la proteccion de datos.

Se puede evidenciar también, que existen oportunidades de mejora en la gestion de la informacion
en la Data; toda vez que, el resultado de la blsqueda se descarga en un archivo plano y minimiza la
posibilidad de la eficiencia operacional y administrativa para el seguimiento y la evaluacion de dicha
informacién para la toma de decisiones, de manera agil y simple si no se cuentan con los
conocimientos para gestionar dicha informacién.

Existe el compromiso y concientizacién scbre el valor agregado y el trabajo en equipo desarrollado
desde la Gerencia de Indervalle para garantizar el dptimo funcionamiento y administracion del
sistema de PQRSD por parte de todos los agentes que intervienen en el.

4.2. RECOMENDACIONES.

1. Actualizar el aplicativo SISDOC 2.0. con relacidon a la nueva estructura establecida en la
Resolucion IND — SG No. 218 del 22 de febrero de 2021 “Por medio de la cual se adopta la
estructura funcional del Institufo del Deporte, ia Educacion Fisica y la Recreacién del Valle
del Cauca “INDERVALLE" toda vez, que adn aparecen cargos que fueron modificados como
es el caso de la Sugerencia de Fomento y Masificacion.

2. Asegurar que en la estrategia de comunicaciones institucional todos los usuarios logren
identificar con facilidad todos los medios con los gque se pueden acceder a los servicios
prestados por Indervalle, en cuanto al Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano PA-MN-
220-103.

3. Se invita a las diferentes dependencias de la institucion encargadas de dar respuesta a las
diferentes PQRSD y a su personal de apoyo, para que continlde ejerciendo el buen manegjo y
el control de las PQRSD asignadas a la dependencia, con el fin de que se siga fortaleciendo
el optimo desarrollo de las mismas.

4. Que las diferentes dependencias remitan a la dependencia competente, cada peticion con
copia al peticionario, en tiempos los establecidos por la Ley. De igual forma continuar con el
.archivo fisico de las PQRSD incluyendo: la solicitud, 1a respuesta, los anexos y la constancia
de recibo, debidamente foliada y en orden cronolbgico.

5. Gesticnar con los administradores del aplicativo SISDOC 2.0. un cronograma para el
desarrollo continuo de la misma, en cuanto a las necesidades que se vayan surtiendo y la
proyeccion en el mediano y largo piazo.
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10.

11.

12.

Realizar una revision y ajuste de los parametros establecidos en el software SISDOC 2.0. con
el fin de parametrizar las condiciones establecidas en la norma, para que el sistema gestione
efectivamente el requerimiento y se fogre el cumplimiento de los tiempos de respuesta
efectiva a los requerimientos recibidos.

Desarrollar o parametrizar en el aplicativo SISDOC 2.0. entre otras y para lo concerniente a
este informe lo siguiente: :

* Una herramienta dentro del aplicativo para que se dé acuse de recibido en ios correos
electrénicos de los peticionarios.

* Un Filtro avanzado en el que se detalie por Radicacion por Fecha/Mes; Tipo de
radicacion; Medio de radicacion; Correspondencia radicada; y Correspondencia vencida.
* Graficas para que se soporten los informes para mayor facilidad de comprensién.

Coordinar las actividades del area de comunicaciones y sistemas, al proceso y manejo de las
PQRSD para que estos coadyuven al mejoramiento continuo.

Realizar procesos permanentes de induccién, reinduccidn y evaluaciéon en la normativa que
reviste el proceso de atencion al usuario en la Entidad en los niveles administratives y los de
operacion de Indervalle, para garantizar la eficiencia en los servicios ofrecidos al ciudadano.

Garantizar la consolidacion de fa informacién de todas las PQRSD de las dependencias del
Instituto del Deporte, la Recreacién Fisica y la Recreacién del Valle del Cauca; a saber, el
Edificio Indervalle principal, Infraestructura, Centro de Medicina Deportiva y la Villa Olimpica.

Que el personal encargado de la recepcién de las PQRSD tenga claridad en el tipo de solicitud
para el debido ingreso, y no utilizar el tipo de radicado NO DEFINIDO.

Es importante que todas las PQRSD que sean contestadas dentro del limite legal o por fuera
de este, que tenga su correspondiente fecha en el aplicative SIGDOC 2.0,
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