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REFERENCIA:  REMISION [NFORME SEGUIMIENTO PQRSD  JULIO-
NOVIEMBRE 2025.

Cordial saludo,

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de su rol “EVALUACION Y
SEGUIMIENTQ?, establecidos por el Decreto 1083 de 2015, modificado por el
decreto 468 de 2017, se permite remitir el informe de seguimiento a las
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS,
correspondientes al periodo Julio a Noviembre de 2025.

Asi las cosas, el documento gue se enfrega es un resultado parcial con el que se
pretende generar alertas tempranas, como un insumo que permita a la dependencia
adoptar las medidas correctivas y de mejora necesarias para superar las falencias
identificadas.

Es importante resaitar que la finalidad del seguimiento a las PQRSD recibidas a
través de los diferentes canales establecidos por la entidad, es para el mejoramiento
continuo del procedimiento y, en este sentido, constituye una herramienta de
gerencia publica oportuna para que el area auditable analice debilidades, falencias
y riesgos, teniendo la oportunidad de realizar acciones de mejora internas.

Jefe Oficina Control Iriterpa

Copia a: Doctora ANA MILENA OROZCO CANAS ~ Gerente

/
. /L
Proyectsd: Juan Carlos Escobar Vallgjo. Contratista Firma: A/
Reviso: Neisy Morales Valencia, Profesional Universitario Firma: a |l
Apgrobd: Jorge Hernan Gomez Angel Jefe Oficina Asesora de Controf Internc Firmna:
!
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1. INFORMACION GENERAL
Informe Inicial Fecha inicio |67 |07 | 2025 |Fechacierre |30 11 | 2025
Auditor Lider: JORGE HERNAN GOMEZ ANGEL
.E Luino Auditor: JUAN CARLOS ESCOBAR VALLEJO- Profesional de Apoyo Contratista.
quipo Auai:of. KATHERINE MANCILLA SOLIS-Profesional de Apoyo Contratista.
Proceso Secretaria General.
Unidad Auditable Informe Seguimiento PQRSD Julio a Noviembre 2025,
Procedimiento

2. OBJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME

Objetivo: Siguiendo los lineamientos presentados en el proceso de Auditoria Interna de Gestion (PR210-
001) y dando cumplimiento a fas disposiciones presentadas en las leyes 1712 de 2014, el cual hace
referencia a los seguimientos institucionales que se deben realizar al procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y denuncias (en adelante PQRSD) del periodo (Julio-Noviembre) del afo 2025.
Por lo tanto, nos permitimos presentar el inferme de seguimiento al procedimiento y los controles
establecidos por la institucién, para la atencion, tramite y seguimiento con oportunidad, confiabilidad y
calidez a las peticicnes, guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, recibidas a través de los diferentes
canales establecidos por INDERVALLE para tal fin.

Alcance: Durante el desarrollo del analisis se hizo el cotejo de los datos necesarios para el cumplimiento
de informe de PQRSD dando aplicabilidad a [a normatividad relacionada para este caso. En este sentido
el presente informe contiene el consolidade de los datos mensuales, durante el periodo Julio a Noviembre
de 2025 respecto de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, recibidas por el instituto
del Deporte, la Educacién y la Recreacion dei Valle del Cauca (INDERVALLE), a traves de la ventaniila
Unica, buzdn de sugerencias, correo postal, via telefdnica y el link hptt://www.indervalle.gov.co de PQRSD,
datoes que sen administrados por medio del aplicativo SISDOC 2.0
(hptt://indervalle.sigdocs.com/pgrs/login.php).

3. CRITERIOS NORMATIVOS:

Coenstitucion politica de Colombia. Articulo 23, Articule 74.

o Ley 1437 de 2011. Codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo. Articulo
5 Articulo 7, Articulo 8.

o Ley 1474 de 2011. Mecanismos de prevencion, investigacidn y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica. Articulo 76; Oficina de quejas, sugerencias y reclamos.

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

e Ley 1755 de 2015. Por medio de fa cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de 2021. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestaczon de los serwc:los por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publlcas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica.

e Resolucion IND SG - 531 del 10 de agosto de 2021 del Instituto del Deporte, la Recreacion, la
Educacién Fisica y la Recreacion del Valle del Cauca — INDERVALLE.
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e DECRETQO 2106 DE 2018 (Noviembre 22) “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica.

4. METODOLOGIA

Para ia realizacion de! presente informe se verifico la 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 verificacidon documental, inspeccion, rastreo, procedimientos analiticos,
confirmacién, encuestas, hojas de trabajo, manuales, formatos, instructivos. Los pasos para el desarrollo
del informe fueron ios siguientes:

1. Se hizo la revisién virtual de los PQRSD ingresados a la institucion durante ios meses de Julio a
Noviembre de 2025 a través del programa SISDOC 2.0 (hptt://indervalle.sigdocs.com/pars/iogin.php).

2. Se filtrd la informacion teniendo en cusnta i) la visualizacidn de las cantidades de PQRSD con sus
respectivas respuestas en la plataforma SISDOC 2.0-PQRSD y en la carpeta fisica de cada una de las
dependencias. ii) La respuesta dada a cada una de las PQRSD; iif) constancia de comunicacion de las
respuestas dadas a cada una de las PQRSD; iv) las solicitudes que fueron trasladadas a otras
instituciones; v) las solicitudes que les fueron negadas el acceso a la informacidn y finalmente; vi) si las
PQRSD les fueron solicitadas alguna prorroga para la respectiva respuesta o fue remitida a otra institucion
por competencia.

3. Se analizo la trazabilidad del sistema SISDOC 2.0-PQRSD, y finalmente se desarroll6 la revision fisica
de los expedientes en comparacion con la revisién virtual al programa SISDOC 2.0-PQRSD
(hptt://indervalle.sigdocs.com/pagrs/login.php), en paralelo con las entrevistas con los enlaces de cada una
de las dependencias.

5. DESARROLLO DEL INFORME

| 5.1. CUMPLIMIENTO NORMATIVO.

Dando cumplimiento a [o establecido en el articulo 11 de la ley 1712 de 2014, el cual hace alusidén a que
todas las entidades publicas, se encuentran obligadas a publicar una informacidén minima respecto de los
servicios, mecanismos de prestacién directa a las solicitudes, quejas y reclamos presentados por el publico
en general en relacidén 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 establecic en el articulo 4°,
que todas las entidades publicas deberan publicar en una seccién particular de su sitio web, toda la
informacion minima obligatoria respecto a los servicios, procedimientos y funcionamiento de dicho ente
estatal, para el caso en que nos ocupa el presente informe de seguimiento a las PQRSD, se encuentra
regufado en el articulo 52 de dicha norma reglamentaria:

“Informes de solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del
articulo 11 de la 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 informacidn
publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

(1) El numere de solicitudes recibidas.

(2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El nimero de solicitudes en las que se neg¢ el acceso de ia informacion”

Es importante aclarar que la ley 2207 del 18 de mayo de 2022 dercga en el Decreto Legislative 491 del 28
de marzo de 2021 el articulo 5 y 6 los términos de respuesta de los derechos de peticién, volviendo aplicar
los tiempos maximos de respuesta segun lo dicta la ley 1755 de 2015.




Pdgina 3 de 11

INSTITUTO DEL DEPORTE, LA EDUCACION FISICA Y LA RECREACION
DEL VALLE DEL CAUCA
SISTEMA DE INTEGRADO GESTION

CODIGO | PC-FO-110-005

VERSION 2

INFORME DE SEGUIMIENTO

PROCESQO: CONTROL INTERNO APROBADO| 29/MAY/2025

INDERVALLE

| ~TIEMPO MAXIMO DE - |
.| . RESPUESTA
| . (Ley 1755 de 2015)

- SOLICITUD

Peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias de interés 15 dias habiles
general, particular y soporte técnico.

Peticiones entre autoridades 10 dias habiles
Eetlmon F:I'e documentos de 10 dias hibiles
informacién. .

Peticion de Consuitas 30 dias habiles
Peticion de atencién prioritaria [nmediato

Peticiones sobre asuntos no

i 15 dias habiles
regulados de manera especial.

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

| 5.2.1. FUENTES DE INFORMACION.

Dando cumplimiento en la Ley 1712 de 2014 de ley de transparencia y acceso a la informacién y su decreto
reglamentario 103 de 2015; INDERVALLE para dar obedecimienio a estas disposiciones cuenta can
diversos medios para la atencién a la ciudadania que requieran cualquier tipo de informacidén o servicio
que preste [a institucion, por lo tanto, cuenta con diferentes canales de atencién implementados para tal
fin (buzéon de sugerencia, correo postal, correo electronico formulario electrdnico y las radicadas
personalmente}. En este sentido y posterior a la recepcion de cuaiquier 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 gue tiene la institucion para dicho fin denominado.
SISDOC 2.0 (https://indervalle. sigdocscom/pgrsd/lcgin.php), el cual lo clasifica vy lo direcciona a la
dependencia encargada de solucionar dicha sclicitud. ‘

Canales de atencidn:

¢ Buzén de Sugerencias: Donde los usuarios pueden depositar las peticicnes, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y consultas ubicado estrategicamente en el primer piso
al ingreso de la entidad, junto a la ventanilia Unica.

« Correo electronico: servicio que permite celeridad en el proceso, el intercambic de
mensajes a través del sistema de comunicacion virtual, donde se hace facii recibir las
necesidades del usuarig, y enviar respuestas de forma directa en el menor tiempo posible
después de ingresar su PQRSD, al correc electrénico comunicaciones@indervalle.gov.co
e indervalle@emcali.net.co

« Correo Postal: Las comunicaciones que se recepcionan en la Ventanilla Unica de la

~entidad que llegan por [as compafiias de correo. o ‘

» Formulario electronico: puede presentar las queias, peticiones, reclamos, sugerencias y
denuncias a través del link hptts://www.indervalle.gov.co de la pagina web de INDERVALLE
y recibir la respuesta con el consentimiento del solicitanie.

+ Via Telefénica: Los interesados reciben orientaciéon para la radicacién de las PQRSD a
través de la linea telefénica 602-5560701.

« Radicacidon Personal: Los interesados radican los reguerimientos de informacidn, por
escrito a la ventanilla Unica, donde se le asigna un nimero de radicacion.
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Con la informacién recaudada en los diferentes canales de atencion, clasificada y direccionada por el
SISDOC 2.0 -PQRS, se procede a realizar el analisis a las diferentes variables del presente informe de
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A) La operatividad: Funcionabilidad de los canales de atencion y se puede establecer que:
1. Encontramos una oportunidad de mejora en los canales de atencion como: formulario electrénico

(pagina web), correo electrénico, servicio telefénico y buzén de sugerencias, es necesario que se socialice
su uso, con el objetivo de que tengan mayor participacion en la recepcion de las PQRSD.
B} Por su funcionalidad se puede establecer que:

Los canales de atencién de correo electronico y formulario electronico (pagina web) no son de usc
constante, pero:

Correo Electrénico y Pagina web: se realizo una trazabiiidad adecuada, donde se puede evidenciar que
se recibieron 98 PQRSD en el periodo Julio a Noviembre 30 de 2025, con una participacion del 5.8%. Por
lo anterior podemos concluir que, de las 1667 peticiones recibidas fueron radicadas asi:

. .MEDIO DEINGRESO ~ "=~ . | NUMERO SOLCITUDES | PARTIIPACION

Correo Certificado 0 0%
Pagina WEB (formulario electrdnico) 60 3,60%
Correo Electrénico 38 2,28%
Linea Telefdnica C 0%
Personalmente 1569 84,12%
Redes Sociales 0 0%

Buzdén de Sugerencias C 0%

Total, general 1667 100%

Fuente: Informe PQRSD — Secretaria General

NUMERO SOLCITUDES

Herradh ok inpules e

Fuente: Inferme PQRSD — Secretaria General — Elaboracion propia

5.2.2. Informacion General de la Correspondencia Recibida

De acuerdo con las normas previamente establecidas y al procedimiente PE PR-120-001 de “TRAMITES
Y ATENCION A PQRSD", y al recaude de informacion de las diferentes dependencias encargadas de
solucionar las diferentes PQRSD que se radican en [a institucion en los diferentes canales de atencién y
estas se radican en el programa SISDOC 2.0, se pudo determinar que en el periodo Julio - Noviembre de
2025, se recibieron un total de 1667 PQRSD, informacién suministrada por la plataforma SISDOC 2.0-

PQRSD (https:/findervalle sigdocs.com/pgrs/login.php) allegada a ia OCi por ia Secretaria General y la
oficina de Atencidn al ciudadano.
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... ..MES-. - .| CORRESPONDENCIA RECIBIDA
JULIO 410
AGOSTO 309
SEPTIEMBRE , 380
OCTUBRE 288
NQVIEMBRE 280
TOTAL ' ' 1.667

Fuente: Base de datos del sistema suministrade por secretaria general y Ventanilla Unica AL 30/11/2025

Para el caso objeto de estudio, se analizara la correspondencia recibida durante el periodo Julio -
Noviembre de 2025, en el sentido de su clasificacion por parte de la ventanilla Unica y a quien le fue
asignada dicha solicitud. Clasificacién realizada por ventanilla tnica a la correspondencia recibida durante
el periodo en mencion de 2025. '

RECIBIDAS POR TIPO DE SOLICITUD

- TIPO SOLICITUD . i~ ... | JULIO |. AGOSTQ | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMERE |.. TOTAL
PETICION DE INFORMACION Y e o T P e gy
DOCUMENTOS. B I T o [ D A
DERECHOS DE PETICION SA61 160 | 188 e 188 e Ty
QUEJAS 1| o S e e e e B
PETICION AUTORIDADES 1 : s 1 1 e {) S 4
DENUNCIAS 0 0. | 0. 0 e 1.
TOTAL, GENERAL 410 309 380 288 280 1.667

Fuente: Base de datos del sistema suministrado por Secretaria General y Ventanilla Unica

En relacidén a la tipoiogia de las PQRSD ingresadas por ventanilla Unica, se puede determinar en el
siguiente grafico el tipo de PQRSD mas usados es el de “Peticion de Informacién y Documentos” con un
53,8%, seguido por “Derechcs de Peticion” cen un 45,7%, las demas PQRSD en menor proporcion se
encuentran otros como quejas, pelicion de autoridades y-denuncias en 0,5%.

Se observa en el analisis de la informacidn dispuesta en el aplicative SISDOC 2.0, que este periodo en la
clasificacién de las radicaciones como “NO DEFINIDO” se ha mejorado en la asignacién del tipo de
PQRSD, con lo gue se cumple en lo dispuesto en el MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO PA-MN-220-103 v la Resolucidn [IND SG — 531 del 10 de agosto de 2020 ya que, al clasificar

correctamente las peticiones en el aplicativo no existe la probabilidad de materializacion del riesgo para
la entidad, cumpliendo ademas con el procedimiente vy lo establecido en la norma.

RECIBIDAS SEGUN DEPENDENCIA

DESTINO DE CORRESPONDENCIA . |- JULIO .. |- -AGOSTO SEPTIEMERE OCTUBRE .| NOVIEMBRE | 'TOTAL
SUBGERENCIA DE COMPETICION 103 82 91 55 61 392
SUBGERENCIA DE PLANEACION 24 9 17 8 13 71
SUBGERENCIA DE FOMENTO Y 20 15 27 24 20 106
DESARROLLO
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVAY 65 45 53 35 44 232
FINANCIERA
SECRETARIA GENERAL 61 65 94 67 56 343
COMUNICACIONES 10 2 3 1 3 19
CONTRCL INTERNOQ 13 4 12 7 13 49
GRUPO TALENTO HUMANO 34 35 28 25 19 141
GRUPO SISTEMAS 9 .3 4 1 6 23
GERENCIA 17 18 17 9 17 78
INFRAESTRUCTURA DEPORTIVA 33 15 19 20 15 102
PRESUPUESTC 0 o 0 5 1 6
OFICINA JURIDICA 0 ¢ 4 B8
CONTABILIDAD 0 0 4] 4 7 11
MEDICINA DEPORTIVA 21 16 15 17 7 76
ALMACEN [ 0 o] 2 3 5
TESORERIA 0 0 o] 4 1 5
TOTAL, GENERAL 410 309 380 288 280 1667

Fuente: Base de datos del sistema suministrado por secretaria general y Ventanilia Unica al 30 Noviembre de 2025
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L as PQRSD recibidas por areas segun la clasificacion del sistema son las siguientes para el periodo julio-
noviembre del afio 2025: la Sub gerencia de competicidn fue la dependencia méas solicitada con 23,51%,
seguido por secretaria general con un 20,57%, Subgerencia Administrativa y Financiera con 13,91%,
Talento humano 8,45% Sub Gerencia fomento y desarrollo deportivo con 6,35%, Infraestructura Deportiva
8,11%, ponderando asi la mayoria de las radicaciones que se atienden en [a entidad.

RECIBIDAS SEGUN CANALES DE ATENCION

T CANALES DE ATENCION - [JULIO - | AGOSTO | -SEPT: | OCT: | NOV: | TOTAL
FORMULARIO ELECTRONICO (WEB) 8 27 20 6 1 60
CORREQ ELECTRONICO 5 7 18 3 7 38
RADICACICN PERSONAL 389 275 344 279 272 1569
LLINEA TELEFONICA 0 0 0 ] 0 0
TOTAL, GENERAL 410 309 380 288 280 1.667

Fuente: Base de datos del sistema suministrado por Secretaria General y Venianilla Unica al 30 de Noviembre de 2025

Frente a los canales de atencion de correspondencia recibida, se puede evidenciar que las radicaciones
personales representan el 94,12% lo que indica que la ventanilla Unica recibid un promedio de 15.08
PQRS/ en los 104 dias Habiles del periodo, lo que puede representar una oportunidad de mejora en [a
experiencia de atencion al usuario gue se debe tener en cuenta. El semestre anterior (Enero - Junio de
2025) el promedio PQRS/Dia Habil era de 17.19.

Observacion: El canal de atencion Buzén de sugerencias NO presentd ninguna solicitud, lo cual establece
la importancia de evaluar su ubicacion y accesibilidad para el usuario, ademas de su pramocién en
escenarics externes a la entidad.

Recomendaciones: Se evidencia que la  institucion cuenta con nueva plataforma
(https://indervalle sigdocs.com/pgrs/login.php), Es importante seguir mejorando aspectos como: el
canal de ingreso y de respuesta de las PQRSD y con ello determinar sus fortalezas, debilidades al igual
que la eficacia y efectividad de dicho canal, como insumo para el mejoramiento continuo.

ESTADO
T DENTRO-Y FUERA DE TERMINO | RADICADO |-ENVIO.FISICO -~ TRAMITE = - TOTAL:} |
CONTESTADO | 1642 T T e 2 S G e B T e BB 1

Fuente: Plataforma Sicdoes2 2025

Observacion:

« El sistema SISDOC 2.0 Refleja la fecha en las cuales fueron contestadas 548 solicitudes, dentro
del término legal con un promedio de respuestas de 10,8 dias antes de su vencimiento
representando el 33.3%. del total de las solicitudes.

s Elsistema SISDOC 2.0 Refleja la fecha en las cuales fueron contestadas 101 solicitudes fuera del
término legal de vencimiento con un promedio de respuesta de 5,3 dias, representando el 6,1% del
total de las solicitudes

e El sistema SISDOC 2.0 Refigja sin fecha en las cuales fueron contestadas 924 solicitudes donde
no se puede determinar si se contestaron dentro del término legal de dias o se contestaron
vencidas, representando el 56,2%.

« Eisistema SISDOC 2.0 Refleja la fecha en las cuales fueron contestadas 69 solicitudes el dia de
su vencimiento dentro del término legal de dias. representando el 4,2%. De las solicitudes.

o El sistema SISDOC 2.0 Refleja 15 solicitudes en tramite, representando el 0,91%, las cuales a la
fecha se encuentran dentro de los términos de respuesta.

Realizada la revision de los tiempos de respuesta a las radicaciones en el aplicativo SISDOC 2.0 se
evidencia que cinco de ellas se contestaron con (21-26-33-35) dias de vencidas o manera extemperanea,
por lo cual se materializa el riesgo de incumplimiento en los tiempos de respuesta efectiva y oportuna a




Pagina 9 de 11

INSTITUTO DEL DEPOQRTE, LA EDUCACION FiSICA Y LA RECREACION
DEL VALLE DEL CAUCA CODIGD | PC-FO-110-005
SISTEMA DE INTEGRADQ GESTION

VERSION 2
INFORME DE SEGUIMIENTO

PROCESQO: CONTROL INTERNO APROBADO| 29/MAY/2025

INDERVALLE

las peticiones recibidas segun los términos de ley, causado por la falta de autocontrol, seguimiento y
evaluacion de actividades. (sistemas, gerencia, secretaria general, oficina juridica y competicion).

Recomendaciones:

» Esimportante se considere actualizar la base de datos de manera en que sea posible determinar
los tiempos de respuesta para cada una de las solicitudes y si se encontraban las mismas en el
término legal de respuestas.

Realizado el andlisis en el aplicativo SISDOC 2.0. se evidencia persiste la reincidencia en el
incumplimiento de la observacidn realizada durante la vigencia 2024, en cuanto a que el aplicativo que le
sirve a la Entidad para la gestién de las PQRSD; se logrd evidenciar que los parametros establecidos para
que se generen las fechas de vencimiento de las peticiones radicadas estan en dias calendario. Los
términos de respuesta establecidos en la Ley 1437 de 2011 de la siguiente manera: “ARTICULO 14.
Téerminos para resclver 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 las normas anteriormente citadas; lo que generaria posibles vencimientos de
terminos de los requerimientos realizados ante la Entidad.

| 5.2.3 QUEJAS

Las quejas presentadas en INDERVALLE durante el pericdo cbjete del informe fueron las siguientes:

Nro. Medio Tipo Fecha
. L. . . Asunto
radicacidon | recepcién | radicacidén | radicacidn
exigancia
de carta
adicionai
202500211 ., . 2025-07-03 |y 2025-07- | 202500226
1 2025-07-2 -1
o1 pagina web | queja 11:29:18 | barreras | |24 02 025-07-25
injustifica
das para
reintegra
solicitud
avance
202500340 ) 2025-10-27 | plan de 2025-11- | 202500325
11 personal queja 09:46:41 Accion ,15 19 09 2025-11-07 12
mensual |
202500372 2025-11-28 2025-12- | 202500354 i
| j j 15 2025-12-15 7
11 personai | qusja 09:10:36 | W8 22 52

Fuente: informe PQRSD — Secretaria General

Avance: En el analisis detallado de la base de datos que arroja el aplicativo SISDOC 2.0 se enconfraron
en el detalle de asunto 3 quejas, se evidencio que fueron catalogadas correctamente, lo anterior
cumpliendo en lo establecido en el numeral 4.1 principios dei Numeral enfoque al cliente del procedimiento
PE-PR-120-001 “procedimiento de tramite y atencidn a PQRSD” Por lo tanto, denota mejoramiento en el
seguimiento y control sobre la atencion de la Queja no generando

riesgos para la entidad.

Observacion: Las quejas generadas por posibles casos de acoso, persecucion, segregacion o cualquier
tipo de situacion no deseada, debe contener una linea de analisis y seguimiento a las respuestas dadas y
la subsanacion parcial o tetal de las actividades presuntamente ocurridas. De las cuales en esta vigencia
no se presentaron.
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6. CONCLUSIONES GENERALES:

Ei presente informe tuvo como objetivo principal hacer el seguimiento institucicnal a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por los ciudadanos en el primer semestre
del afio 2025, en dicho seguimiento se examinaron desde la plataforma SISDOC 2.0 /PQRSD
(https:/findervalle sigdocs.com/pars/login.php), analizando los siguientes indicadores como la
visualizacion de la PQRSD con sus respectivas respuestas en la plataforma SISDOC 2.0 /PQRSD, la
constancia de comunicacion de las respuestas dadas por la institucion a cada uno de los peticionarios
y si alguna PQRSD le fue solicitada alguna prérroga para su respuesta o si esta fue remitida para
alguna institucién por competencia. De lo anterior se puede evidenciar que el aplicativo presenta
facilidad para navegar por los botones que enlazan la informacion contenida para la consulta.

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

También se pude evidenciar que existen oportunidades de mejora en la gestién de la informacién en la
Data; toda vez que, el resultado de la blusqueda se descarga en un archivo plano y minimiza la
posibilidad de la eficiencia operacional y administrativa para el seguimiento y la evaluacion de dicha
informacion para la toma de decisiones, de manera &gil y simple si no se cuentan con los conocimientos
para gestionar dicha informacién. Existe el compromiso y concientizacién sobre el valor agregado y ef
trabajo en equipo desarrollado desde la gerencia de Indervalle para garantizar el 6ptimo funcionamiento
y administracién de! sistema de PQRSD por parte de todos los agentes que intervienen en él.

De lo anterior se pudo evidenciar las siguientes situaciones:

La mejora en la trazabilidad y seguimiento a solicitudes.
Buena disponibilidad de los archivos de forma digital y en linea.
~ La plataforma es facil, completa y flexible.
El acceso a la piataforma y su contenide denota proteccién al usuario.
Las casillas permiten su facil comprension y contenido

o bW

Se evidencia una mejora en la concientizacion y manejo del sistema.

7. RECOMENDACIONES GENERALES

1. Se siguiere a las dependencias de ia institucién encargadas de dar respuestas a las diferentes
PQRSD vy a su personal de apoyo, para que continte ejerciende el buen manejo y el control de las
PQRSD asignadas a la dependencia con el fin de que se siga fortaleciendo el debido desarrollo de las
mismas.

2. Se invita a los jefes de las dependencias y a los designados en el manejo de las PQRSD, para
gue continlie el fortalecimiento y compromiso en el debido desarrollc de las PQRSD para la respuesta
de las solicitudes dentro de los términos de ley, y que dichas respuestas sean radicadas en ventanilla
Unica para la debida notificacién por medio del correo institucional dispuesto para ello, o por medic de
correc certificado.

3. Que las diferentes dependencias remitan a la dependencia competente, la peticidén con copia al
peticionario, en tiempos establecidos por la ley de igual forma continuar con el archivo fisico de las
PQRSD incluyendo: la sclicitud, la respuesta, los anexos y la constancia de recibo, debidamente foliada
y en orden cronolégico
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4. Que las diferentes dependencias de la institucion den respuestas soportadas desde el marco

normativo; situacion que fambién pueda ser aplicable al solicitar las prérrogas necesarias para una
ragpuesta definitiva a una PQRSD.

5. Desarrcllar ¢ parametrizar en el aplicative SISDOC 2.0 /PQRSD, entre ofras y para la
concerniente a este informe: graficas para que soporten los informes para mayor facilidad y
comprensién.

6. Es importante seguir con la capacitacion del personal que se desempefia en ventanilla Unica,
en temas de cambios normativos y la adecuada clasificacidon de los PQRSD que ingresan a la
institucion, de lo anterior guede constancia de dichas capacitaciones.

7. Involucrar al perscnal de Comunicacién y Sistemas con el manejo de las PQRSD con el &nimo
de que ayuden con los ajustes de las herramientas de informatica que se tienen a disposicién, con un
corraspendiente cronograma para el desarrolio continuo de la misma

8. Garantizar la consolidacién de la infermacion de todas las PQRSD de las dependencias de
INDERVALLE. (Edificio principal, infraestructura, centro de medicina deportiva, villa olimpica)
9. Realizar una revisién y ajuste de los parametros establecidos en la plataforma SISDOC 2.0 con

el fin de parametrizar las condiciones establecidas en la norma, para que el sistema gestione
efectivamente con los reguerimientos y se cumpla en los tiempos de respuesta establecidos por la
ley.

10. Socializar e invitar de una manera dinadmica el uso alternc de radicaciéon de PQRSD por los
medios de; el buzdn de mensajes, linea telefonica, plataforma (hptts://www.indervalle.gov.co) con el
objetivo de gue la participacion de radicacion a modo de manera personal disminuya.

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