Pagina 1 de 14

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

CODIGC | PC-FO-110-005

VERSION 2

INFORME DE SEGUIMIENTO
PROCESQ: CONTROL INTERNO APROBADOL 29/MAY/2025

INDERVALLE

1. INFORMACION GENERAL

¥

Fecha cierre 30

Informe Inicial Fecha inicio | &1 | 200

Auditor Lider: JORGE HERNAN GOMEZ'ANGEL
JUAN CARLOS ESCOBAR VALLEJO ~ Profesional de Apoyo Contratista.

Equipo Auditor: KATHERINE MANCILLA SOLIS -Profesional de Apoyo Contratista.
Proceso Secretaria General.

Umdad_AL!dltable [Informe Seguimiento PQRSD Primer Semestre 2026.
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 las 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 semestre (Enero-Junio) del afio
2026. Por lo tanto, nos permitimos presentar el informe de seguimiento de los contreles establecidos
por [a institucidn, para la atencion, tramite y seguimiento con opertunidad, 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 analisis se hizo el cotejo de los datos necesarios para el
cumplimiento de informe de PQRSD dando aplicabilidad a [a normatividad relacionada para esie casc.
En este sentido el presente informe contiene el consclidado de los datos mensuales, durante el pericdo
enero ajunio de 2026 respecto de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, recibidas
por el instituto del Deporte, la Educacion v la Recreacion del Valle del Cauca (INDERVALLE), a traves
de la ventanilla Unica, buzén de sugerencias, correo postal, .via telefénica y el link
hptt:/iwww.indervalle.gov.co de PQRSD, datcs que scn administrados por medio del aplicative SISDOC
2.0 (hptt://indervalle. sigdocs.com/pgrs/login.php).

3. CRITERIOS NORMATIVOS:

Constitucidn politica de Colombia. Articulo 23, Articulo 74.

e [ey 1437 de 2011. Codigo de procedimiento adminisirativo y de lo contencioso administrativo.
Articulo 5 Articulo 7, Articulo 8.

e Ley 1474 de 2011. Mecanismos de prevencién, investigacién y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del contro! de la gestidn pubiica. Articulo 78: Oficina de quejas, sugerencias y reclamos.

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

e ley1755de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Centencioso Administrativo.

e Decreio Legislativo 491 del 28 de marzo de 2021. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencidn y la prestacién de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de ios
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estade de
Emergencia Econdmica, Sccial y Ecoldgica.

e Resolucién IND SG — 531 del 10 de agosto de 2021 del Instituto del Deporte, la Recreacion, la
Educacion Fisica y la Recreacion del Valle del Cauca — INDERVALLE.
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e DECRETO 2106 DE 2018 (Noviembre 22) Conocido como la norma anti-tramites “Por el cual se
dictan narmas para simplificar, suprimir y reformar trdmites, procesos y procedimientos
innecesarios existentes en la administracion publica. Prohibe exigir documentos que ya reposarn
en entidades del Estado y fomenta el uso de canales electronicos.

4. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente informe se verifico fa aplicacién de los procedimientos y de la
normatividad legal vigente inherente a este proceso, para tal fin se desarrollaron las fécnicas de
recopilacién de fa informacién mediante la verificacién documental, inspeccion, rastrec, procedimientos
analiticos, confirmacion, encuestas, hojas de trabajo, manuales, formatos, instructivos. Los pasos para
el desarrollo dei informe fueron los siguientes: 4. Se hizo la revisién virtual de los PQRSD ingresados
a la institucién durante los meses de Enerc a Julio de 2026 a través del programa SISDOC 2.0
(hptt:/findervalle.sigdocs.com/pgrs/login.php). 2. Se filtré la informacidn teniendo en cuenta i la
visualizacidn de las cantidades de PQRSD con sus respectivas respuestas en la plataforma SI1SDOC
2.0-PQRSD vy en la carpeta fisica de cada una de las dependencias. ii) La respuesta dada a cada una
de las PQRSD; iii) 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 informacién y finalmente; vi) si las PQRSD les fueron solicitadas alguna prérroga para la
respectiva respuesta o fue remitida a otra institucién por competencia. 3. Se analizo la trazabilidad del
sistema SISDOC 2.0-PQRSD, vy finalmente se desarrolld la revision fisica de los expedientes en
comparacion con la revision virtual al programa SISDOC 2.0-PQRSD
(hptt://indervalle.sigdocs.com/pgrs/login.php), en paralelo con las entrevistas con los enlaces de cada
una de las dependencias.

5. DESARROLLQO DEL INFORME

[5.1. CUMPLIMIENTO NORMATIVO. |

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 11 de la ley 1712 de 2014, el cual hace alusion a
que todas las entidades publicas, se encuentran cbligadas a publicar una informacién minima respecto
a los servicios de prestacion directa a las solicitudes, quejas y reclamos presentados por el puablico en
general en relacion 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 establecio en el articulo
4°, que todas las entidades publicas deberan publicar en una seccion particular de su sitio web, toda
la informacién 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 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 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 informacion
plblica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

(1)El nimero de soclicitudes recibidas.

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

(3)El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4)El nimero de solicitudes en [as que se negd el accese de la informacion”

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 términos de respuesta de los derechos de peticidn, volviendo
aplicar los tiempos maximos de respuesta segun lo dicta la ley 1755 de 2015.




Pégina 3 de 14

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

CODIGO | PC-FO-110-005

VERSION 2

INFORME DE SEGUIMIENTO

PROCESO: CONTROL INTERNO APROBADO| 20/MAY/2025
INDERVALLE

Peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias de interés 15 dias habiles
general, pariicular y scparte tecnico.

Peticiones entre autoridades 10 dias habiles
Fet{cmn -d'e documentos de 10 dias habiles
informacion.

Peticidn de Consultas 30 dias habiles
Peticién de atencidn prioritaria Inmediato

Peticiones sobre asuntos no

. 15 dias habiles
reguiados de manera especial.

5.2. DESARROLIL.O 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 fransparencia y acceso a la informacién y su
decreto reglamentaric 103 de 2015; INDERVALLE para dar obedecimientc a estas disposiciones
cuenta con diversos medios para la atencién a la ciudadania gue requieran cualguier tipe de
informacion o servicio que preste la institucion, por lo tanto, cuenta con diferentes canales de atencién
implementados para tal fin (buzdén de sugerencia, correo postal, correo electronico formulario
electrénico y las radicadas personalmente). En este sentido y posterior a la recepcién de cualquier
tipo de solicitud ya sea peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia por cualquiera de los canales
previamente relacionados, esta informacién paralelamente se registra en un software gue tiene la
institucién para diche fin denominado. SISDOC 2.0 (hitps://indervalle. sigdocscom/pars/login.php),
el cual lo clasifica y lo direcciona a la dependencia encargada de solucionar dicha solicitud.

Canales de atencion:

° Buzén de Sugerencias: Donde los usuarios pueden depositar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y consultas ubicado estratégicamente en el primer piso al ingreso
de la entidad, junto a la ventanilla Gnica.

° Correo electrénico: servicic que permite celeridad en el proceso, el intercambio de mensajes
a través del sistema de comunicacidn virtual, donde se hace facil recibir las necesidades del usuario,
y enviar respuestas de forma directa en el menor tiempo posible después de ingresar su PQRSD, al
correo electrénico comunicaciones@indervalle.gov.co e ventanilla.unica@indervalle.gov.co

s Correo Postal: Las comunicaciones que se recepcionan en la Ventanilla Unica de la entidad
que llegan por las compafias de correo.

° Formulario electrénico: puede presentar las gquejas, 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 solicitante.

e Via Telefonica: Los interesados reciben orientacion para la radicacion de las PQRSD
a traves de la linea telefonica 602-5560701.
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e Radicacién Personal: Los interesados radican los requerimientos de informacion,

por escrito a la ventanilla tnica, donde se le asigna un nimero de radicacion.

Con la informacion 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 seguimiento.
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Transparencia ¥ AGCeso

Participa

La Entidad ~ Atenclon A La Cludadania ~ R o
# AL nfarnacion Pablica

Formulario de PQRSD (Recepcidén de Solicitudes)

IIS!'DERVALL_E

CODIGO : PE-FO-220-137
VERSION : 1
APROBADO @ 14JAGOSTO/2023

SISTEMA INTEGRADG DE GESTION
PROCEDIMIENTD: ATENCION AL CIUDADAND Y PLRSD

Apreciado Ciudadano (a):
A través del Sletema de Quejas v Sulicitudes, podra regisrar Quejas, Reclamas, Sugarencias v Solicitudes de Informacion ants el Instituto dal
Deporte, ta Educacin Fisica v (a Racreacion - INDEBVALLE

Tipa de Soficilud * Tipo de Solicitante «
S.e[ﬁcc;m.we. . v ) S.calec\;.ién.e o
Tipo Dotumento * Oocumento *

Sefeccione ~

Nombre(s] - Primer Anelido « Sequnilo Apetlida

Fuente: Pagina web Indervaile
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Fuente; Pagina web Indarvalle
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Transparencia Y Asceso

laEntidad v Atencion ALa Ciudadania ¥ -
] e ALz Informacion P(blica

Tema de consulta

Participa ~ Noticias v Juegos v Sitio Antiguo G

[1 , Programas Competicion

Normativa

Transparencia

Herramienta de evaluacion

4
Fuente: Pagina web Indervalle

A) La operatividad: Funcionahilidad de los canales de atencion y se puede establecer que:
1. Encontramos una oportunidad de mejora en los canales de atencion como: formulario

electronico (pagina web), correo electronico, servicio telefonico y buzédn de sugerencias, es necesario
que se socialice su uso, con el objetivo de que tengan mayocr participacion en la recepcién de las
PQRSD.

B) Por su funcionalidad se puede establecer que:

Los canales de atencion de correo electrénico y formulario elecirénico (pagina web) no son de uso
constante, pero:

Correo Electrénico y Pagina web: se realizd una trazabilidad adecuada, donde se puede
evidenciar gue se recibieron 81 PQRSD en el periodo Enero a Junio 30 de 2026, con una
participacién del 3,84%, donde se evidencia una leve aumento de la utilizacion de estos canales.
Por lo anterior podemos concluir que, de las 2.055 peticiones recibidas fueren radicadas asi:




Pagina 8 de 14

INSTITUTO DEL DEFPORTE, LA EDUCACION FISICA Y LA RECREACION

DEL VALLE DEL CAUCA CODIGO | PC-FO-110-005
SISTEMA DE INTEGRADO GESTION
VERSION 2
INFORME DE SEGUIMIENTO
PROCESO: CONTROL INTERNO APROBADC| 29/MAY/2025
INDERVALLE
MEDIO DEINGRESO ~ | NUMERO SOLCITUDES " | ' PARTIIPACION
Correo Certificado 0 0%
Pagina WEB (formulario electronico) 49 2.38%
Correo Electronico 32 1.55%
Linea Telefénica 1 0%
Personalmente 1973 96,07%
Redes Sociales 0 0%
Buzén de Sugerencias 0 0%
| Total, general 2055 100%

IERD SOLCITUDES
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5.2.2. Informacién General de la Correspondencia Recibida

De acuerdo con las normas previamente establecidas y al procedimiento Pk PR-120-001 de
“TRAMIITES Y ATENCION A PQRSD", y al recaudo de infermacion de las diferentes dependencias
encargadas de solucionar las diferentes PQRSD que se radican en la institucién en los diferentes
canales de atencién y estas se radican en el programa SISDOC 2.0, se pudo determinar que en el
primer semestre Enero-Junio de 2026, se recibieron un total de 2.054 PQRSD, informaciéon
suministrada por la plataferma SISDOC 2.0-PQRSD {htips://indervalle.sigdocs.com/pgrs/login.php)
allegada a la OCI por la Secretaria General y 1a oficina de Atencién al ciudadano.

R CORRESPONDENCIA
o '-_M;S_ .| . RECIBIDA --
ENERO 294
FEBRERO 349
MARZO 353
ABRIL 415
MAYO 424
JUNIO 220
TOTAL 2.055

Fuente: Base de datos del sistema suministrado por secretaria general y Ventanilla Unica AL 30/06/2026

Para el caso objeto de estudio, se analizaran la correspondencia recibida durante el primer semestre
de 2026, en el seniidc de su clasificacion por parte de la ventanilla Unica y a quien le fue asignada
dicha solicitud. Clasificacion realizada por ventanilla Unica a la correspondencia recibida durante el
semestre de 2026.

RECIBIDAS POR TIPO DE SOLICITUD

' TIPOSOLICITUD EN(;ER FEBCT ER MARZO' A?_R' MAYO J%N' TOTAL
PETICION DE INFORMACION |- o] o 113

¥ DOCUMENTOS. _5:1_0.9-.. _--:-1_57 - :1.._77_9 :5_.___2_30 | 246 i’ 1034
DERECHOS DE PETICION o185 [ 191 |72 1721 1731103 | 996
QUEJAS 00 2 L0 0 3
PETICION AUTORIDADES e O A0 0 g o 00 2
SOLICITUD INCOMPLETAS 0 0 0 11 4 3 18
NO DEFINIDO 0 0 0 1 0 1 2
TOTAL, GENERAL 294 349 353 415 | 424 | 220 | 2.055

Fuente: Base de datos del sistema suministrado per Secretaria General y Ventanilia Unica

En relacién a la tipclogia de las PQRSD ingresadas por ventanilla Unica, se puede determinar en el
siguiente grafico el tipo de PQRSD mas usadces es el de “Peticion de informacion y documentos”
con un 50,3%, seguido por “ Derechos de Peticidn” con un 48,4%, las demas PQRSD en menor
proporcion se encueniran otres como solicitudes incompletas, quejas, peticién de autoridades y no
definidas en 1,2%.

Se observa en el analisis de la informacion dispuesta en el aplicativo SISDOC 2.0, gue este
semestre 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 y la Resolucidn IND SG — 531 del 10
de agoesto de 2020 ya que, al clasificar correctamente las peticiones en el aplicativo no existe la

probabilidad de materializacidn del riesge para la entidad, cumpliendo ademas con el
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procedimiento y lo establecido en fa norma y lo anterior NO causaria falla en la gestién misma de
las peticiones e incumplimiento a Ias solicitudes de los ciudadancs.

RECIBIDAS SEGUN DEPENDENCIA

DESTINODE . T_ __ T FEBRER | ... _ . | .. [ —— T JUNI|TOTA
GERENCIA 17 17 15 14 18 T T a2
SUBGERENCGIA DE 29 31 59 127 | 120 | as9
COMPETICION
OFICINA ASESORA DE ; o ; o ) 3 o
PLANEACION
SUBGERENCIA DE
FOMENTO Y 36 46 42 39 36 17 | 216
DESARROLLO
SUBGERENCIA
ADMINISTRATIVA Y 40 50 49 53 53 21 | 266
FINANCIERA
SECRETARIA GENERAL 85 75 50 47 70 58 | 365
COMUNICACIONES 8 2 5 7 7 3 22
CONTROL INTERNO 13 14 10 10 T4 Z 85
OFICINA TALENTO ia
UNANG 17 34 19 16 25 125
OFICINA SISTEMAS 3 12 8 4 3 2 33
INFRAESTRUCTURA 29
EPORTIVA 28 33 55 62 41 248
MEDICINA DEPORTIVA 17 15 21 19 19 15 | 100
TOTAL, GENERAL 294 349 353 415 424 | 220 | 2055

Fuente: Base de datos del sistema suministrade por secretaria general y Ventanilla Unica al 30 Junio de 2028

l.as PQRSD recibidas por areas segun la clasificacion del sistema son las siguientes para el primer
semestre del afio 2026: la Subgerencia de competicién fue la dependencia mas solicitada con
22,33%, seguido por la Secretaria General con un 17,76%, Subgerencia Administrativa y Financiera
con 12,94%, Infraestructura Deportiva 12,08%, Sub Gerencia fomento y desarrcilo deportive con

10,51%, Talento Humano 6,09, ponderandc asi la mayoria de las radicaciones que se atienden en
la entidad.

RECIBIDAS SEGUN CANALES DE ATENCION

CANALES DE ATENCION | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
PAGINA WEB 9 9 8 13 3 7 49
CORREOQO ELECTRONICO 1 8 10 7 2 4 32
RADICACION PERSONAL 284 332 335 394 419 209 1973
LINEA TELEFONICA 0 0 0 1 0 0 1
TOTAL, GENERAL 294 | 349 353 415 424 220 2055

Fuente: Base de datos del sistema suministrado por Secretaria General y Ventanilla Unica al 30 de Junio de 2026

Frente a los canales de atencion de correspondencia recibida, se puede evidenciar que las
radicaciones personales representan el 96% lo que indica que la ventanilla unica recibe un promedio
de 17.26 PQRS/Dia Habil, lo que puede representar una oportunidad de mejora en la experiencia de
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atencién al usuario gue se debe tener en cuenta. El semestre anterior (Junic -Diciembre de 2025) el
promedio PQRS/Dia Habil era de 17.19

Observacién: El canal de atencidn Buzén de sugerencias no presento ninguna solicitud, lo cual
establece la importancia de evaluar su ubicacion y accesibilidad para el usuario, ademas de su
promocién en escenarios externos a la entidad.

Recomendaciones: Se evidencia que la institucion cuenta con la plataforma
(hitps:/findervalie,siadocs.com/pars/login.php), Es importante seguir mejorando aspectos como: el
canal de ingreso y de respuesta de las PQRSD y con elle determinar sus fortalezas, debilidades al
igual gue la eficacia y efectividad de dicho canal.

ESTADO
DENTRO Y FUERA DE TERMINO | ... TRAMITE TOTAL

CONTESTADO e 1979 - sl 76 .0 .. 2055
Fuente: Plataforma SICdOCSZ 2026

Observacion:

s Elsistama SISDOC 2.0 nos refleja la fecha en las cuales fueron contestadas 726 solicitudes,
dentro del término legal con un promedio de respuestas de 9.4 dias antes de su vencimiento
representando un cumplimiento del 35.3%.

s Elsistema SISDOC 2.0 nos refleja la fecha en las cuales fueron contestadas 154 solicitudes
fuera del término legal de vencimiento con un promedio de respuesta de 8,2 dias
representando el 7,49%

o [/ sistema SISDOC 2.0 nos refigja sin fecha en las cuales fueron contestadas 1.099
solicitudes donde no se puede determinar si se contestaron deniro del término legal de dias
o se contestaron vencidas, representando el 53,47%

o £/ sisterna SISDOC 2.0 nos refleja 76 solicitudes en tramite, representando el 3,69%, las
cuales a la fecha se encuentran dentro de los ténminos de respuesta.

Realizada la revisidn de los tiempos de respuesta a las radicaciones en el aplicativo SISDOC 2.0
se evidencia que se contestaron 7 solicitudes, con tiempos de respuesta entre 23 y 40 dias
vencidas o de manera extempcranea.

Lo DepeRdeRcE ) Piarille ehtress | Eetadas s linjas Calendaris | Fecha¥endimisnts I-iFtaﬂit’ada Réspuests] Fecha Respuesta | # DIAS
Grupo Detistemss [Z026000173R  |Cortestada i% 20350304 L 202600050032 12026-04-13 40
Grupa Oe Slstemas '2026000173R  (Contestado iz 203540304 20260005012 12026-04-13 A0
Escretariz Genersl (20260002047 [Condestada 13 $E6-03-12 ] 20260003342 1 2026-04-08 28
Grupa Infreestructurs Depurtive 20280002087 |Contestado 1% 2026-03-13 20260008802 |2026-04-10 -29
Grupa Treb, Rec Humanos 20260002318 |Conzestado ) 20EH03.17T ] 20260002552 |2026-04-05 -23
Grupo DeSistemas 20260002557  |Contestado 1z 2926-404-01 A02G0010572 | 20260507 -36
Grupo De histermas 20260003398  |Contestado Iz 2026-00-14 20260010883 | 0250507 -3

Fuente: Plataforma Sicdocs? 2026

Por lo cual se materializa el riesgo de incumplimiento en ios tiempos de respuesta efectiva y
opoertuna a las peticiones recibidas seguin los términos de ley, causado por la falta de autocontrol,
seguimiento y evaluacién de actividades.

Recomendaciones:

o Es importante se considere tener en cuenta los tiempos de respuesta para cada una de [as
solicitudes y si se encontraban las mismas en el términoc legal de respuestas.
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Realizado el analisis en el aplicativo SISDOC 2.0. se evidencia en cuanto a gue el aplicativo que le
sirve a la Entidad para la gestién de las PQRSD; ya se logré que los parametros establecidos para
que se generen las fechas de vencimiento de las peticiones radicadas estan en dias habiles. Los
términos de respuesta establecidos en la Ley 1437 de 2011 de la siguiente manera: ‘ARTICULO 14.
Términos para resolver las distintas modalidades de peticién. Salvo nerma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticién deberd resolverse dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion”; Incumpliendo las normas anteriormente citadas; lo que generaria posibles
vencimientos de términcs de los requerimientos realizadoes ante la Entidad

| 5.2.3 QUEJAS

Las quejas presentadas en INDERVALLE durante el pericdo objeto del informe fueren las
siguientes:

N edin | Too
‘. Radication” |Recepcloni Radicaciin

 FechaRadicacion |- Ao - Dependeniz Eetado | Calentario | Venclmia | Respuests | DiAS
260008131 Personal | Quea 20266311 15:55:43 |censificds lehorsl Serretaria Ganeral Contestadg 15]2026-0400 20260007022 20350318 | 19
20260003201 Larren jiluaja 20260320 152343 |sofizitur zve! deprtive {Sub. Fements YMasticacthoacisien |Contestadn 18(2026:0435 D 2026CA07TYY 20260348 I
20260010951 [Parsanal [Quela (20250405 160100 |queis iSetreiariaGeneral Lontestado 151202606-30 [ IODBOO0RSEL (20260413 | 17
Fuente: Plataforma Sicdocs2 2026

Observacién: En el analisis detallado de la base de datos que arroja el aplicativo SISDOC 2.0 se
encontraron en el detalle tipo de radicacién guejas, se evidencio que NO fueron catalogadas
correctamente, lo anterior incumpliendc en lo establecido en el numeral 4.1 principios del Numeral
enfoque al cliente del procedimiente PE-PR-120-001 “procedimiento de tramite y atencion a PQRSD”
Por lo tanto, denota un desmejoramiento en el seguimiento y control scbre !a atencién de la Queja
generando riesgos para la entidad.

Observacién: Las quejas generadas por posibles cascs de acoso, persecucién, segregacion o
cualquier tipo de situacidn no deseada, debe contener una linea de analisis y seguimiento a las
respuestas dadas y la subsanacion parcial o total de las actividades presuntamente ccurridas. De
las cuales en esta vigencia no se presentaron,

6. CONCLUSIONES GENERALES:

El presente informe tuvo como cbjetivo principal hacer el seguimiento institucional a las Peticicnes,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por los ciudadanos en el primer semestre
del afio 2026, en dicho seguimiento se examinaron desde la plataforma SISDOC 2.0 /PQRSD
(httos://indervalle.siqgdocs.com/pgrs/login.php), analizando los siguientes indicadores como [a
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 institucién 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 institucion por competencia. De lo anterior se puede evidenciar que el aplicative presenta
facilidad para navegar por los botones que enlazan la informacién contenida para la consulta.
Elformato Excel es una herramienta que facilita la organizacion de la infermacién y se puede determinar
gue se asegura la proteccion de datos.

También se pude evidenciar que existen oportunidades de mejora en la gestion de la informacidn 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 e! seguimiente y la evaluacion de dicha
informacién para la toma de decisiones, de manera agil y simple si no se cuentan con los conocimientos
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para gestionar dicha informacion. Existe el compromiso y concientizacion scbre el valor agregado vy el
frabajo en equipo desarrollado desde la gerencia de [ndervalie para garantizar el éptime funcionamiento
y administracién del sistema de PQRSD por parte de tedos los agentes que intervienen en &l.

De lo anterior se pudo evidenciar las siguientes situaciones:

LL.a mejora en la trazabilidad y seguimientec a solicitudes.

Buena disponibilidad de los archivos de forma digital y en linea.

La plataforma es facil, completa y flexible.

El acceso a la plataforma y su contenido denota proteccién al usuario.
Las casillas permiten su facil comprensién y contenido

S

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

7. RECOMENDACIONES GENERALES

1. Se invita a las diferentes dependencias de la institucidn encargadas de dar respuesias a las
diferentes PQRSD vy a su personal de apoyo, para que continde ejerciendo 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 [as mismas.

2. El perscnal encargado de la recepcion y/c ingreso PQRSD  {enga la claridad del tipo radicado
para {a solicitud recibida, para su debido ingreso, para no ulilizar tipos radicados errados y NO utilizar
el tipo de radicado NO DEFINIDOQ rara que se facilite su correspeondiente seguimiento, aunque este
semestre sclo se presentaron dos sclicifudes como NO DEFINIDO.

3. Se invita a los jefes de las dependencias y a los designados por este en el manejo de las
PQRSD, para que continle el fortalecimiento y compromiso en el debido desarrollo de ias PQRSD para
la respuesta de las solicitudes dentro de los términos de ley, vy que dichas respuestas sean radicadas
en ventanilla Gnica para la debida notificacion por medio del correo institucional dispuesto para ello, o
por medio de carreo certificado.

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

5. Que las diferentes dependencias de la institucion den respuestas soportadas desde el marco
normativo; situacion que tambien pueda ser aplicable al solicitar las prérrogas necesarias para una
respuesta definitiva a una PQRSD.

B. Involucrar al personal de Comunicacion y Sistemas con el manejo de las PQRSD con el animo
de gue ayuden con los ajustes de las herramientas de informatica que se tienen a disposicién, cen un
correspondiente cronograma para el desarroilo continuo de Ia misma

7. Realizar una revisién y ajuste de los parémetros establecidos en la plataforma SISDCC 2.0 con
el fin de parametrizar las condiciones establecidas en la norma, para que el sistema gestione
efectivamente el requerimianto y se legre el cumplimiento de [os tiempes de respuesta establecidos por
la ley.

8. Socializar e invitar de una manera dinamica el uso alterno de radicacion de PQRSD por ios
medios de; el buzdn de mensajes, linea telefdnica, plataforma (hptts://www.indervalle.gov.co) con &l
obietivo de que la participacion de radicacion a modo de manera personal disminuya.

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