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MESA DE TRABAJO EN ARTICULACION CON SECRETARIA TIC—
REVISION MATRIZ DE REQUERIMIENTOS

ACTA No.157
FECHA: Santiago de Cali, 30 de noviembre de 2022
HORA DE INICIO: 9:00 AM
HORA DE TERMINACION: 11:00 AM
LUGAR: Google Meet

ASISTENTES:

e Néstor Fabian Rojas Granada - Secretaria de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

o Guillermo Alonso Sanchez Mufoz - Secretaria General

ORDEN DEL DIiA:

1. Verificacion de asistencia

2. Desarrollo
2 1. Revisar los 28 requerimientos listados en la matriz de requerimientos
2 2 Establecer el nivel de avance de cada uno de los requerimientos

2 3. Realizar observaciones sobre cada uno de los items
3. Compromisos.

1. VERIFICACION DE ASISTENCIA.

Inicia la reunion con el saludo de ambas partes y se diligencia el registro de

asistencia en el formato por medio de un formato virtual por la plataforma Google
Meet.

2. DESARROLLO
21. Revisar los 51 requerimientos listados en la matriz de requerimientos

Requerimiento 1. De acuerdo a las lineas de defensas definidas por la Politica de
Contro! Interno, cada responsable de la politica debe realizar el autodiagnéstico y
formular el plan de accion para superar las debilidades, ver las lineas.

Estado: Resulto

Observacion: La Secretaria de TIC realizd el autodiagnostico; sin embargo, no
formulé las acciones de mejora para superar las debilidades existentes en la Politica
de Servicio al Ciudadano, las cuales tienen como propoésito cumplir con lo
establecido en Ley 1266 de 2008; Ley 1581 de 2012; Decreto 1377 de 2017.
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Requerimiento 5. Incluir mecanismos que permitan identificar aquellas peticiones
incompletas o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a sy cargo,
necesaria para adoptar una decision de fondo. Un mecanismo puede ser que el
servidor publico, a través de un medio de seleccion, indique que es una solicitud
incompleta, pues la norma indica que: "A partir del dia siguiente en que el interesado
aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver
la peticion".
Estado: Solicitado

Requerimiento 6. Incluir mecanismos que permitan identificar aquellas peticiones
en las cuales el peticionario ha desistido de su solicitud por no satisfacer un

tacito, en los 30 dias habiles siguientes.".
Estado: Solicitado

Observacién: Se realizé requerimiento a Nexura, el cual se encuentra en entorno
pruebas, se requiere produccion.

Requerimiento 9. Incluir mecanismos que permitan identificar aquellas peticiones
de informacién que fueron rechazadas por la entidad por ser informacion clasificada
y/o reservada. Al contar con la clasificacion de PQRSD, se podra incluir entre las

inexistencia de la misma. La idea es que se permita llevar estadisticas de las que
se hayan cancelado por estos motivos e incluir un ¢ampo que indique por qué se
nego la informacién. Entonces: |a tipificacion de peticion de documentos e info.
publica tendria una columna validadora de rechazo Yy una columna de
observaciones, donde se podra identificar si fue por inexistencia, por ser info.
Clasificada o por ser info. reservada.

Estado: Solicitado

Observacioén: Esta funcionalidad se realiza en entorno pruebas, y se tiene en una
opcion despegable la condicion de la peticion la cual muestra el término rechazado
no obstante, es importante aclarar que este requerimiento se solicito a Nexura y es
necesario su produccion para dar por resuelto.
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Requerimiento 10. Incluir mecanismos que pérmitan identificar el tiempo promedio
de respuesta por tipo de solicitud y por tema en los reportes. De acuerdo con los

tiempos sefalados en la tipificacion de PQRSD, se puede identificar el tiempo
promedio de respuesta.

Estado:Solicitado.

Observacion: La funcionalidad fue desarrollada por el proveedor Nexura y s€
encuentra en ambiente de pruebas a la espera de ser puesta en produccion.

Consiste en un check box que se marca para gue se habilite ese campo con el
tiempo promedio de respuesta en los reportes.

Requerimiento 13. Los tramites no s€ deben registrar como PQRSD. No se tiene
un item para identificar los tramites y servicios, estos estan inmersos en las PQRSD.
Los tramites estan identificados como PQRSD, es necesario que en sistema se
parametrice lo relacionado con los tramites y servicios.

Estado:Solicitado

Observacion: La funcionalidad fue desarrollada por el proveedor Nexura y s€
encuentra en ambiente de pruebas a la espera de ser puesta en produccion.

Requerimiento 18. Actualmente todas las dependencias tienen acceso al boton de
tramites y pueden modificar el contenido segln su parecer. Se solicita que se ajuste

para que solo la Secretaria General lo pueda modificar, y asi garantizar unicidad en
la informacion aprobada en el SUIT, portal web.

Estado:Solicitado.
Observacion: El presente requerimiento depende de una actuacion administrativa.

Requerimiento 21. No podemos saber por ejemplo de qué municipio se comunica
el ciudadano, si es de Alcala, Caicedonia, Ulloa, etc, ni qué tipo de tramite viene
adelantaren la Gobernacion, ni sabemos cual es la mayor demanda, ninguno de los

dos aplicativos ofrece €sa claridad de la informacion sobre las PQRSD vy los tramites
y Serviclos.

Estado:Solicitado.

Observacion: Se determina una revision de este tema por parte del equipo de
Atencion al Ciudadano. Por lo pronto se estima gque no requiere un desarrollo. Se
observa que en los formularios de registro tanto de SADE como Sede Electronica

se halla el item de ubicacion. En esta alima es posible filtrar los asuntos mas
recurrentes mientras en SADE no.
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El Banner de Tramites y Servicios se encuentra clasificado por:
*Tipo de Gestidon, *Estado de Automaﬂzaci()n, *Costo, *Tipo de Publico,

Departamenta| Automotor R.DA., Adquisicion de Estampillas Departamentales,
Facilidades de Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias, Impuesto sobre
Vehiculos Automotores, Levantamiento de  Gravamen de  Valorizacién
Departamental, Registro de Pagos de Impuesto sobre Vehiculos Automotores. (Los
que estan en rojo estan también en | tema de Impuestos, ¢ que esta en verde debe
colocarse en g| tema de Impuestos). En el Tema de Educacion esta: Inscripcion de
Proveedores, Contratistas y Terceros. En ¢ Tema de Salug eésta: Facilidades de
Pago para los Deudores de Obligaciones Tributarias, Inscripcion de Proveedores,
Contratistas y Terceros. En ¢ Tema de Familia esta: Inscripcion de Proveedores,
Contratistas y Terceros. En ¢| Tema Deporte esta: Asesoria y/o asistencia técnica
para el desarrollo de las organizaciones populares de vivienda y Operadores de
servicios publicos del sector ruragl. Sugiero validar el Servicio "Inscripcion  de
Proveedores, Contratistas Y Terceros" para mirar su ubicacion de acuerdo al tema.

Seria  validarlo ¢on  Hacienda que es la  duefig del  proceso.
Estado: Solicitado.

sistemas de informacion que esten funcionando que sean para el usuario. Articular
estampillas de Alcaldia con Gobernacion. £ unico tramite con interoperabilidad es




W .“"“‘;%a GOBERNACION
%1 VALLE DEL CAUCA
b 'i;j secretaria General

Wvalle | .
Y Invencible

el acceso y la prestacion de los servicios, én otras palabras la integracion de
(Canales Multiples de Atencion Integrados)

Estado:Solicitado

Observacién: Sobre este particular no se observa ningun avance. El presente
requerimiento dependeria de una actuacion administrativa.

Requerimiento 27. ¢/ Qué acciones van a implementar para dar cumplimiento a los
requerimientos establecidos por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion?
Establecer herramientas de analisis de datos de vision 360° que permitan articular

y evidenciar las interacciones de la entidad con el ciudadano por cualquier canal de
servicio.

Estado: Solicitado

Observacion: Sobre este particular no se observa ningun avance. El presente
requerimiento dependeria de una actuacion administrativa.

Requerimiento 28. Los filtros disponibles para la reasignacion desde la
administracion central de la Sede electréonica no estan actualizados. (Caso
especifico: Secretaria de la Mujer y Secretaria General). Es importante hacer una
verificacion de todos los usuarios en la sede electronica. Sugiero que TIC elabore
una matriz de los usuarios existentes y activos relacionados con las secretarias y la
categoria (filtro principal o secundario) para que desde la Secretaria General se
proceda con la verificacién con cada una de las Secretarias.

Estado:Resuelto

Observacion: Esta matriz de usuarios se encuentra implementada y actualizada, y
se encuentra a cargo del ingeniero Nestor Rojas en SETIC.

Requerimiento 29. Que el filtro principal pueda reclasificar los tipos de peticion que
se radican en la sede electronica. Esto es importante porque muchas veces los
usuarios radican mal una PQRS y esto afecta en los tiempos de respuesta, pues no
es lo mismo una consulta que una peticion de documentos, en términos de plazos.
Lo que determina el plazo maximo para responder es €l contenido, que indica a qué
tipo de PQR pertenece Y asimismo el plazo estipulado en la ley. Sin embargo,
algunos usuarios desconocen la diferencia entre peticion de interés general o
particular, peticion de documentos, entre otros. Asimismo, los analisis que s€ hacen
también deben tener la certeza del tipo de PQR y algunas veces hay confusién entre
qué es una queja y un reclamo, que son muy diferentes y tienen implicaciones
juridicas distintas. Por esto es imperativo que el filtro principal pueda reclasificar las
PQR que se radican para qué coincidan con la realidad.
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Estado:ResueltoL

Observacion: Nexura retiré los tiempos de respuesta de las solicitudes en el
formulario.

Requerimiento 30, Ajustar la plataforma Ppara que se pueda implementar el nuevo

procedimiento de tratamiento de PQR a través de Ias redes sociales. Para esto se
requiere:

* Afadir dentro de Jos canales de recepcion de Ig sede electrénica el tipo: "Redes
sociales”,

* Crear el formulario para que el filtro de cada dependencia radique la PQR,
identificando que el canal de recepcion es "Redes sociales". Debe contener los
mismos datos que el del portal web.

* Activar permisos a los filtros de cada dependencia para que puedan radicar las
PQR que lleguen por las redes sociales de cada dependencia.

Estado:Solicitado

documentos SADE.

Requerimiento 35, La idea es incluir un enlace para evaluar Ia satisfaccion del
usuario en los SADE de salida que sean respuesta a PQR, para empezar a medir
queé tan satisfechos estan los usuarios con las respuestas a las PQR.

Estado:Solicitado
Observacion: Esta solicitud no presenta ninglin avance.
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Requerimiento 36. Implementar mecanismos para bloquear usuarios de SADE y

Sede Electronica de contratistas cuando tengan contrato  finalizado.
Estado:Solicitado

Observaciones: No se han presentado avances para este requerimiento

Requerimiento 37. Parametrizar el formulario de registro de PQRSD de la Sede
Electrénica para que los usuarios internos y externos puedan radicar solicitudes con
informacion basica (de ley), permitiendo al ciudadano tener un nimero de radicado
gue pueda ser consultado en linea de forma remota o presencial. De esta manera

se propone promover la migracion de los usuarios del canal contactenos al de sede
electronica.

Estado: Solicitado.

Observacién: Con el desarrollo - ajuste del formulario para cargar PQRSDF- por
el canal sede electronica queda habilitada esta plataforma para atender solicitudes
que ingresen por ventanilla Unica y asignar un numero de radicado que permita la
consulta a través del moédulo disefiado para tal finen la sede electronica. De esta

manera los usuarios no tendran que desplazarse hasta la Gobernacion para
conocer el estado de su peticion.

Requerimiento 38. Socializar propuesta de encuesta de satisfaccion del ciudadano

con canales de recepcion y respuesta de PQRSD que sera enviado a través de la
Sede Electronica.

Estado: Solicitado
Observacioén: Cuando se implemente en entorno de produccion se procedera a la

respectiva socializacion. Ya se encuentra montado en produccion y falta montaje de
disefio y ampliacion de seccion por Secretaria de TIC para ser visible el vinculo.

Requerimiento 40. Evaluar con el proveedor Nexura si la sede electronica puede
disponerse también como un sistema radicador. Debemos generar mecanismos
faciles para que €l ciudadano radique la informacion.

Observacion: El formulario para radicar peticiones que ingresan por el canal
contactenos tiene la funcionalidad de radicacion de peticiones que ingresen por el
canal presencial.

Requerimiento 41. Desarrollar una funcionalidad que permita visualizar en el
formulario de PQRSDF un campo donde pueda seleccionarse el canal por el cual
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gurarse para que solo sea visible para
los enlaces de correo contactenos, call center y redes sociales. Deshabilitar el

registro solicitado en SEDE ELECTRONICA para los enlaces de cada secretaria.

Estado: Solicitado

Observacion: Este requerimiento se encuentra en entorno pruebas, a Ig espera
de ser puesto a produccién

Requerimiento 42. Cambiar y/o modificar el nombre del campo cancelar por
Archivar.

Estado: Solicitado

Observacién. Con Ia implementacion que se realiz6 del campo condicién de

solicitud, no se hace necesario cambiar el nombre de este enlace, se encuentra en
€spera a produccion.

Requerimiento 44. Remover la obligatoriedad del diligenciamiento de los siguientes
¢ampos del formulario de PQRSD desde el administrador de sede electronica: a.
Tipo de documento, b. Nimero de documento, d. Segundo Nombre, f. Segundo
apellido, h. Ubicacion, i. Archivos adjuntos. Dejando solo obligatorio g. Correo
electronico, nombre y apellidos, descripcion, tipo de solicitud, medio de recepcion y
dependencia designada, los Ccampos de tipo de documento Y numero de documento

€n caso de no tenerse se llenaran por defecto con 0.
Estado: Solicitado

Observacion. Este requerimiento se encuentra en entorno pruebas, a Ia espera
de ser puesto g produccion

Requerimiento 45. Se requiere que la notificacion que haga autométioamente el
sistema al ciudadano con el nimero de radicado, sea copiada al correo

contactenos@valledelcauca.gov.co, en los casos en los que el usuario aporte el
email. ‘

Estado: Solicitado

Observacion. Este requerimiento se encuentra en entorno pruebas, a la espera
de ser puesto a produccién

Requerimiento 46. En |3 generacion del reporte se requiere adicionar la funcién de
filtrar el medio por el que fue recibida Ig peticion.

Estado: Solicitado
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Observacion. Este requerimiento se encuentra en entorno pruebas, a la espera
de ser puesto a produccion

Requerimiento 47. Habilitar la consulta en linea para que los usuarios puedan
realizar seguimiento a su peticion con el numero de radicado y su correo.

Estado: Solicitado

Observacion. Este requerimiento se encuentra en entorno pruebas, a la espera
de ser puesto a produccion

Requerimiento 48. Habilitar el formulario para que el funcionario pueda asignar la

fecha de registro de la peticion que ingresa por el canal contactenos, para que de
esa manera el sistema calcule el tiempo de respuesta.

Estado: Solicitado

Observacion. Este requerimiento se encuentra en entorno pruebas, a la espera
de ser puesto a produccion

Requerimiento 49. Priorizar solicitudes de Sede Electronica de ninos, ninas,
adolescentes y periodistas.

Estado:Solicitado

Observacion. Este requerimiento s€ encuentra desarrollado en un 100% y su
funcionalidad esta habilitada para el usuario interno (filtro) que haga la primera
reasignacion. La opcion permite marcar la prioridad cuando se trate de peticiones
de grupos poblacionales con prioridad. En el caso de los menores de edad el criterio

“tipo de identificacion” ayudaria en la priorizacion de las solicitudes sobre esta
poblacion.

Requerimiento 50. En el formulario de PQSRD que s€ usara para registrar las
solicitudes del correo contactenos, se requiere:

1. Inhabilitar fechas posteriores a la actual, en el campo fecha registro soiicitud.

2 Habilitar enlaces en el modulo de consulta para que el ciudadano que no esté

registrado, pueda interactuar con su solicitud (adjuntar documentos, hacer
comentarios)

3. Ajustar en el detalle de la solicitud el tiempo transcurrido de lado de la
gobernacion desde que fue interpuesta la PQRSD

Jallefnuen rible
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Requerimiento 51. Realizar deéarrollo de la encuesta de satisfaccion, con g fin de
aplicarlo cada vez que se responda una PQRSDF o se realice un tramite.

Estado: Solicitado

Observaciones: Esta encuests de satisfaccion se encuentra implementada, yen
funcionamiento en produccion.

De acuerdo con la revision efectuada el 419, de los requerimientos solicitados en I

matriz han sido resueltos; el 39% de las tareas fueron solicitadas en g| ano 2020 y
2021y el 20% restante se solicitaron este aro. \
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3. Compromisos:

COMPROMISO

RESPONSABLES FECHA DE
ENTREGA DE
PRODUCTO

Sin definir

Realizar oficio a Sec. TIC del estado

actual de los requerimientos

Geraldin Ordonez —
Profesional Universitario

Geraldin Ordonez 30 Noviembre 2022

Profesional Universitario

Realizar acta

P\rsiesional U
Secretaria General

‘\\ itff\*"\;)l \'(Qx\o\s:*r\ \Zv)‘li C:? .
NESTOR FABIAN ROJAS GRANADA
Profesional Universitario
Sec. TIC

Anexos: Listado de asistencia (1 folio).
Transcribié: Guillermo Sanchez, Secretaria General — Geraldin Ordofiez, Secretaria General

wyallelnvencible
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