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De: ) B Dependencia:
LIBIER JIMENEZ PENA OFICINA DE CONTROL INTERNO

Asunto: Informe sobre la Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el Instituto durante el segundo semestre
de 2023.

Cordial saludo Doctor Luis Fernando;

En cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
la Oficina de Control Interno de Indeportes Antioquia, realiza seguimiento a la gestion
oportuna de las peticiones, quejas, reclamaos, sugerencias y denuncias presentadas por la
comunidad y a la operatividad de los diferentes canales habilitados por la Entidad para la
recepcién y respuesta de las mismas.

Para la elaboracion de este documento, se tuvo en cuenta las solicitudes clasificadas en el

Sistema Mercurio, gestor documental del Instituto, tipificadas como peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, registradas durante el periodo analizado.

Esta informacién constituye el soporte del presente documento y le permite a la Entidad
hacer el respectivo seguimiento y posterior control a las diferentes dependencias y los
requerimientos de los ciudadanos.

1. PROCESQO: Servicio al Ciudadano

2. TIPO DE AUDITORIA: Seguimiento cumplimiento de ley.

3. OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

e Verificar el cumplimiento del articulo 23 de la Constitucidn Politica, en el que se establece
gue “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
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por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion”, por parte de
INDEPORTES Antioquia.

e Dar cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, articulo 76 inciso 2°, que establece: “La Oficina
de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracién de la Entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de
guejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios”.

¢ Evidenciar el cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

4. ALCANCE DE LA AUDITORIA:

Seguimiento y analisis de las PQRSDF que ingresaron a la Entidad desde el 1° de julio al
31 de diciembre de 2023.

5. LIMITANTES AL DESARROLLO DE LA AUDITORIA:
No se presentaron factores que pudiesen influir en el normal desarrollo de la auditoria.
6. CRITERIOS:

6.1 Fundamentos legales:

Articulo 23 Constitucion Politica de Colombia; Establece como Derecho Fundamental de
toda persona a presentar peticiones respetuosas y obtener respuesta.

o Ley 1474 del 2011 Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, Inciso 2°:
“La oficina de control interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administraciéon de la entidad un informe semestral
sobre el particular’.

e Decreto legislativo 2623 del 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano.

e Ley 1437 de 2011. Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional.
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e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion.

o Ley 1952 del 2019. Cddigo general disciplinario.

o Ley 2052 de 2020. Racionalizacién de tramites.

e Decreto 1166 del 2016. Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

e Decreto 815 de 2018. Competencias laborales generales para los empleos publicos de
los distintos niveles jerarquicos.

e Resolucion Interna S2021000253 del 21/05/2021. “Por la cual se reglamenta el tramite
del derecho de peticion en Indeportes Antioquia”.

6.2 Fundamentos procedimentales:

Procedimiento para la Gestion de PQRSDF coédigo P-SC-02 Version 10 aprobada el
14/11/2023.

7. PRUEBAS DE AUDITORIA E INSTRUMENTOS A APLICAR
Para el desarrollo del informe de seguimiento se aplico:

¢ Verificacion y andlisis de datos del Sistema Mercurio:

v’ Estructura para la atencién de PQRSDF.

<\

Canales para la recepcién de PQRSDF.
v' PQRSDF recibidas en el periodo.

e Seguimiento a planes de mejoramiento.
¢ Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion MIPG.

e Verificacion y andlisis documental (Actos administrativos y procedimientos): Para el
Procedimiento para la Gestion de PQRSDF cédigo P-SC-02 Versién 10 aprobada el
14/11/2023.

v' Matriz de necesidades y expectativas de las partes interesadas.
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v Contexto estratégico.
v" Normograma.

v' Indicadores.

v Riesgos.

e Las demas que a criterio del auditor se consideraron pertinentes.

Adicionalmente, se gener0 el reporte de las PQRSDF que han ingresado a la Entidad entre
el 1 dejulio y el 31 de diciembre del 2023, a través del sistema documental Mercurio. Con
la informacién anterior, se hizo una revision y andlisis de los tiempos de respuesta de las
PQRSDF, asi como del procedimiento y la resolucién de adopcion del mismo.

Se cuentan los dias habiles, en los plazos de dias sefialados en las leyes y actos oficiales,
se entienden suprimidos los dias vacantes y feriados, a menos que se exprese lo contrario.
Los meses y afios se computan segun el calendario; pero si el Gltimo dia fuere feriado o
vacante, se extendera el plazo hasta el primer dia hébil.

CONGRESO DE LA REPUBLICA

DEFENSORIA DEL PUEBLO

PETICIONES DE INTERES PARTICULAR
PETICIONES DE INTERES GENERAL
RECLAMOS

QUEJAS

OBSERVACION:

SOLICITUD DE INFORMACION

SOLICITUD DE COMIAS

CONSULTA DE DATOS PERSONALES

8. ANALISIS A LA RESPUESTA DEL INFORME PRELIMINAR

No aplica para este informe.

9. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

9.1. Fortalezas u Aspectos Favorables

|N0.|

FORTALEZAS U ASPECTOS FAVORABLES
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No.

FORTALEZAS U ASPECTOS FAVORABLES

Automatizacion de las PQRSD con la creacion de un tablero de seguimiento a las mismas, instaurando un botén
en cada proceso que llevara al sitio del tablero de PQRSD, de tal manera que cada funcionario pueda identificar
el estado de las mismas y las gestione, de esta forma se minimiza el vencimiento de sus PQRSD.

Se observé que en la pagina web del Instituto, un instructivo y un video que le permite el ciudadano conocer el
paso a paso para radicar una peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, el cual contiene la descripcién de
cada una de estas tipologias, la normativa que las regula, los tiempos y medios de respuesta de cada una de
estas tipologias, el paso a seguir en caso de que se presente una queja, reclamo o denuncia anénima, el uso de
los diferentes canales de atencion, y los medios de seguimiento a la respuesta.

La creacion del formato F-GD-46. MALLA DE TEMAS PARA RADICACION DE DOCUMENTOS RECIBIDOS EN
INDEPORTES ANTIOQUIA, el cual permite unificar criterios para determinar cuando un radicado es o no una
PQRSDF y en qué momento se ingresa a la ruta Mercurio PQRSDF. La construccion y documentacion de este
formato permite a quien radica, estandarizar y distinguir entre un trdmite, una comunicacién asociada a un
procedimiento, y una PQRSDF, con sus respectivos tiempos de respuesta y flujo de actividades, y en
consecuencia, evitar reasignaciones, reclasificaciones y reprocesos, que al final se traducen en tramites
oportunos para el Ciudadano.

9.2. Oportunidad de Mejora

No.

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Se invita a tener en cuenta el formato F-GD-46. MALLA DE TEMAS PARA RADICACION DE DOCUMENTOS
RECIBIDOS EN INDEPORTES ANTIOQUIA, el cual es de uso exclusivo del proceso Gestion Documental,
como un insumo importante para identificar los diferentes tramites y servicios que se brinda en la entidad, toda
vez que en el mismo convergen diferentes asuntos del Instituto.

NOTA: oportunidad de mejora para el proceso Servicio al Ciudadano.

Es necesario dar continuidad al proceso de construccion y aprobacién de la Malla de temas para radicacion de
documentos recibidos en el Instituto F-GD-46, en la cual se diferencie claramente una PQRSDF de las
comunicaciones de un proceso o procedimiento, y de los tramites que actualmente se encuentren definidos en
el Instituto, asi mismo lograr que se identifiquen los temas que corresponden a la competencia de cada una de
las dependencias, con el fin de lograr una adecuada asignacion de las PQRSD, evitar el redireccionamiento
entre dependencias y asegurar una gestion y tramite eficiente de las PQRSD.

NOTA: oportunidad de mejora para el proceso Gestién Documental.

Se observan otras actividades de los procedimientos misionales y de apoyo que podrian configurarse como
tramites, o en su defecto, ser automatizados, a saber: solicitud de apoyo econémico a deportistas, Certificacion
contractual, solicitud de apoyo y/o acompafiamiento para la construccion o mejoramiento de escenarios
deportivos, entre otros (ver item 10.4.5 de este informe, Andlisis de recurrencia en los temas 0 procesos
asociados a las PQRSD):

Nota: oportunidad de mejora para el proceso Servicio al Ciudadano.

En las PQRSDF que se observan vencidas o con respuesta inoportuna y que fueron asignadas a la
Subgerencia Escenarios Deportivos, se evidencia como principal asunto la solicitud de informacién relacionada
con contratacién de obra publica y la construccién de escenarios deportivos, por lo tanto, se recomienda
fortalecer la gestion de la informacion asociada a estos procesos con la construccion de bases de datos,
herramientas de seguimiento en tiempo real, construccion de los expedientes contractuales en coordinacion
con la Oficina Asesora Juridica (Lider del proceso contractual), entre otros, con el propoésito de agilizar los
tiempos de respuesta.

Nota: oportunidad de mejora para el proceso Asesoria para Escenarios Deportivos.

Se recomienda revisar la documentacion de la politica de servicio al ciudadano, dado que se presentan dos (2)
documentos diferentes, evidenciando uno de ellos con fecha del 2022 en la pagina transparencia de la entidad
y otro del afio 2019 en SharePoint- Modelo Integrado de Gestion. -MIPG.

Nota: oportunidad de mejora para el proceso Servicio al Ciudadano.
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No. OPORTUNIDAD DE MEJORA

Verificado el Manual de funciones vigente en el Instituto aprobado mediante Resolucién 0001 del 18/01/2021
y sus modificaciones (Resolucién S2023000062 del 23/01/2023), no se observa dentro de la descripcion de las
funciones esenciales asignadas a los cargos de Subgerentes y jefes de dependencia validar, aprobar y/o dar
respuesta oportuna y de fondo a las PQRSDF que le sean asignadas por competencia a las areas que lideran,
lo que implica deficiencias en la estructura de control sobre el tramite de PQRSDF por la falta de segregacion
de las actividades de proyeccion, revisién y aprobaciéon de las respuestas. Adicionalmente, se observé en
algunos casos que la respuesta asociada no se encuentra firmada por el jefe de dependencia o Subgerente,
se encuentra firmada por un profesional universitario (ver radicados 202302007204, 202302008147,
202302011259, 202302011260, entre otros).

Nota: oportunidad de mejora para el proceso Talento Humano.

Respecto a los reportes generados desde el aplicativo Mercurio, y teniendo en cuenta los ajustes efectuados
al Procedimiento para la Gestién de PQRSDF, cédigo P-SC-02, Version 10, aprobada el 14/11/2023, se reitera
la recomendacion de incluir en dichos reportes, el tiempo de respuesta o fecha limite de respuesta, de acuerdo
al tipo de solicitud y a los términos establecidos por Ley. Lo anterior, con el fin de fortalecer el sistema de
alertas y controles respecto a la oportunidad en el tramite y respuesta a las PQRSD.

Nota: oportunidad de mejora para el proceso Servicio al Ciudadano.

Si bien la Certificacion Contractual fue descentralizada de la Oficina Asesora Juridica, paralelamente se
observa que las dependencias con mayor nimero de contratistas son las mismas dependencias con mayor
nimero de PQRSD asignadas, lo que generaria cuellos de botella adicionales en dichas dependencias,
implicando incumplimientos en los términos de respuesta y persistencia del problema detectado.

Por lo anterior, es posible concluir que el problema detectado fue trasladado a otras dependencias, méas no
cuenta con una soluciéon de fondo que ataque la causa raiz, la cual corresponde a la parametrizacion y
8 articulacion de los sistemas de informacion del Instituto y a la definicién y regulacion de los tramites en linea
para publico interno y externo (Aplicacién de la Politica de Servicio al Ciudadano — Linea: Gestién eficiente de
Tramites y Servicios, cumplimiento de la Ley 692 de 2005).

Contando con la parametrizacion o sistematizacion de la extraccion de este tipo de informacién a través de la
pagina WEB de la Entidad, los servidores publicos encargados del tema podrian enfocarse en otros temas que
requieran de mayor analisis o gestion...”.

Nota: oportunidad de mejora para el proceso Servicio al Ciudadano.

A la fecha del presente informe no se evidencié documentacién que soporte el analisis, asi como tampoco se
evidencio el registro de las acciones de mejora producto de las autoevaluaciones que cada una de las
dependencias del Instituto debe adelantar en consideracion a los resultados del plan de accion, encuestas de
satisfaccion (areas misionales) y el estudio de quejas, denuncias y reclamos recibidos en el periodo, conforme
a los numerales 9 y 10 de la Norma ISO 9001 de 2015, bajo la cual se encuentra certificada el Instituto. De
acuerdo a lo anterior se corre el riesgo de tener un incumplimiento normativo.

NOTA: oportunidad de mejora para los procesos: Juegos Deportivos Institucionales y Apoyo Técnico, Cientifico
y Social para el Alto Rendimiento.

Se recomienda adelantar las gestiones necesarias con el fin de parametrizar la plataforma utilizada para la
inscripcién de deportistas, con el fin de realizar cruces de informacién con otras bases de datos disponibles
(Registraduria, Ministerio/Secretarias de educacion, entre otras), con la debida reserva y tratamiento de datos,
realizando una verificacion estricta del cumplimiento de requisitos generales para la participacion de
deportistas, lo anterior toda vez que se observa Denuncia anénima relacionada con fraude en Juegos escolares
de occidente, revisando que existen debilidades en los controles sobre la veracidad de la informacién que se
registra en la plataforma disponible para la Inscripcién de deportistas.

10

NOTA: oportunidad de mejora para el proceso: Juegos Deportivos Institucionales.

9.3. Riesgos / Recomendaciones

Los riesgos corresponden a acciones de caracter preventivo para evitar la posible materializacion de
un riesgo o el incumplimiento de un procedimiento o norma; asi mismo, puede ser la descripcion de
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un riesgo que no se encuentra contemplado en la respectiva matriz y se sugiere tener en cuenta
dentro de los controles establecidos*.

NO.

RIESGOS / RECOMENDACIONES

En el proceso de Servicio al Ciudadano, se corre el riesgo de no dar cumplimiento a los lineamientos del SGC,
asi como de posibles hallazgos en auditorias externas al no tener documentado el 100% de las directrices
dadas por el SGC y las normas en la materia, evidenciandose las siguientes situaciones:

Matriz de necesidades, la misma no se logré evidenciar en los documentos del proceso.

Normograma, no se evidencio en el SGC.

Contexto estratégico, no se evidencia en documentos del proceso un contexto estratégico particular para el
proceso servicio al ciudadano, el que aparece referenciado es el contexto estratégico institucional, el cual fue
consolidado antes de la creacion del proceso de Servicio al Ciudadano.

Indicadores, al revisar el proceso Servicio al Ciudadano, no se encuentran indicadores de gestioén asociados al
mismo, el indicador Oportunidad en respuesta a las PQRSDF se encuentra inscrito al proceso Gestion
Documental.

Nota: riesgo para el proceso Servicio al Ciudadano.

El poder realizar una revisién exhaustiva y detallada de los riesgos y controles del proceso Servicio al
Ciudadano llevaria a minimizar la posibilidad de materializacion de los mismos, lo anterior teniendo en cuenta
las situaciones encontradas en el presente informe y referenciadas en el apartado 10.1.

Nota: riesgo para el proceso Servicio al Ciudadano.

Se corre el riesgo de incumplimiento de la siguiente normativa:

Decreto 1072 del 2015, capitulo 6: CAPITULO 6 SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO ARTICULO 2.2.4.6.1. Objeto y campo de aplicacion. El presente capitulo tiene por objeto definir
las directrices de obligatorio cumplimiento para implementar el Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en
el Trabajo (SG-SST), que deben ser aplicadas por todos los empleadores publicos y privados, los contratantes
de personal bajo modalidad de contrato civil, comercial o administrativo, las organizaciones de economia
solidaria y del sector cooperativo, las empresas de servicios temporales y tener cobertura sobre los
trabajadores dependientes, contratistas, trabajadores cooperados y los trabajadores en mision.

Resolucion 0312 del 13/02/2019 Por la cual se definen los estandares Minimos del Sistema de Gestién de la
Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

Lo anterior toda vez que, al realizar entrevista con las contratistas de servicio al ciudadano, ubicadas en el hall
del primer piso del Instituto, se evidenciaron situaciones no 6ptimas para desempefiar la labor, tales como:
falencias ergonémicas (utilizar sillas que no responde al estandar), nivel de temperatura no 6ptimo.

Nota: riesgo para el proceso Talento Humano.

A la fecha existe debilidad en el cumplimiento de la Dimensién 6 del MIPG “Gestiéon del Conocimiento “,
teniendo en cuenta que no existe personal de planta para el manejo de la oficina de servicio al ciudadano, el
mismo estaba en cabeza de la Subgerente administrativa y financiera, un profesional de libore nombramiento y
remocién y dos contratistas, cuyos nombramientos fueron hasta el 03/01/2024. Si bien es cierto se dejo
informacion documentada no se tienen al dia de hoy personal atendiendo esa area, ni desempefiando las
labores por ellos realizadas en la materia.

Aunado a lo anterior, es importante tener presente el cumplimiento a la ley 1474 del 2011, ARTICULO 76.
OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad publica, debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

Nota: riesgo para el proceso Servicio al Ciudadano.

s
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NO.

RIESGOS / RECOMENDACIONES

Se corre el riesgo de incumplimiento normativo ante las intermitencias con relacion a las PQRSD de caracter
anénimas, toda vez que el dia 19/12/2023 al ingresar al formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y colocar una PQRSDF anénima el mismo obliga a diligenciar algunos
campos gue por su caracter de ANONIMA no tendrian razén de ser. Adicionalmente, validando lo anterior con
el proceso de Servicio al Ciudadano se encontré el tiquet # 5950 del 18/12/2023 en el mismo sentido,
interpuesto por las funcionarias del proceso y al 27/12/2023 estaba sin responder y sin solucionar,
posteriormente esta situacion se subsano, sin embargo, el dia 22/01/2024 se intento interponer una queja
anénima, lo cual no fue posible, el sistema pedia datos que se suponen reservados (evidencia apartado 10.5)

Nota: riesgo para el proceso Gestién de la plataforma TIC.

9.4 Observaciones / No Conformidades

Observaciones: Corresponden a incumplimientos de la normativa aplicable, procesos,
procedimientos, politicas, manuales, entre otros*. Aplica para las auditorias de la Oficina de Control
Interno

No conformidades: Corresponden al Incumplimiento de un requisito de la norma del sistema de
gestién de la calidad 1SO 9001:2011*. Aplica para las auditorias del SGC

No.

OBSERVACIONES /NO CONFORMIDADES

CRITERIO: Procedimiento para la Gestién de PQRSDF cédigo P-SC-02 Version 10 aprobada el 14/11/2023.
CONDICION: Solicitadas las evidencias a las diferentes dependencias de la Entidad, del cumplimiento de las
actividades H12 y V14 del procedimiento enunciado, se detectd que solo cuatro (4) areas dan cumplimiento a la
actividad H12 y solo una y de forma verbal da cumplimiento a la actividad V14.

POSIBLES CAUSAS: Desconocimiento del procedimiento.

POSIBLES CONSECUENCIAS: Incumplimiento del procedimiento y de las directrices emanadas desde el SGC.

NOTA: observacion para el proceso Servicio al Ciudadano.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, términos de respuesta para las diferentes tipologias PQRSD.

Condicion: Se observa debilidad en la aplicacién de los controles por parte de los jefes de dependencia, enlaces
y gestores, en el cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de las
actividades establecidas en el procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF en Mercurio, relacionamiento de la
respuesta a la ruta, coordinacion entre dependencias competentes, cumplimiento en los términos para traslado por
competencia a otras entidades, acciones a llevar a cabo para aclarar solicitudes confusas, generacion de
respuestas de fondo, entre otros. Lo anterior implica la materializacién reiterativa del riesgo “Posibilidad de
afectacion reputacional de la Institucion por el incumplimiento del procedimiento de PQRSD”.

Posibles Causas: Desconocimiento normativo.

Posibles Consecuencias: el Instituto podra verse inmerso en procesos legales, administrativos y disciplinarios
por el no cumplimiento de la ley.

NOTA: observacion para los procesos: Juegos Deportivos Institucionales, Apoyo Técnico, Cientifico y Social para
el Alto Rendimiento, Asesoria para Escenarios Deportivos, Juridica, Investigacion, Talento Humano.

Criterio: numeral 2.4.3.3 Anexo 2 de la Resolucién 1519 de 2020 “4. Mecanismo de seguimiento en linea: El sujeto
obligado debe habilitar un mecanismo de seguimiento en linea para verificar el estado de la respuesta de la
PQRSD”.

Condicién: La opcién de seguimiento a PQRSDF en la pagina web, presenta dificultades, al no dejar hacer rastreo.
Adicional a lo anterior, se tiene una Queja en la cual el peticionario indic6 el dia 31/08/2023, que la opcién de
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Version 08

ﬁ INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO F-EC 02
ANTIOQUIA Aprobacion:

02/01/2024

No. OBSERVACIONES /NO CONFORMIDADES

seguimiento al estado de las PQRSDF en la pagina web institucional presentaba errores, los mismos que a la fecha
aun persisten.

Posibles Causas: Desconocimiento normativo
Posibles Consecuencias: el Instituto podra verse inmerso en procesos legales, administrativos y disciplinarios
por el no cumplimiento de la ley

NOTA: observacion para el proceso Gestion de la plataforma TIC

9.5. Resumen resultados de auditoria

Total Oportunidades Total Riesgos / Total Observaciones / No
Total Fortalezas : . ;
de Mejora Recomendaciones Conformidades
3 10 5 3

10. PRUEBA DE RECORRIDO (Pruebas de auditoria e instrumentos aplicados)

10.1. Riesgos y Controles

Dentro del proceso Servicio al Ciudadano se identifican los siguientes cinco (5) riesgos de
gestion, los cuales se encuentran asociados directamente a la gestion de las PQRSDF-:

e Posibilidad de afectacion reputacional al interior de la entidad por no dar respuesta
oportuna a los requerimientos de los usuarios y publico en general.

e Posibilidad de afectacion reputacional por incumplimiento a las directrices dadas el
instituto debido a entrega extemporanea de lainformacién o respuesta al usuario.

¢ Posibilidad de afectacion reputacional por incumplimiento de los indicadores dados
por los lineamientos que definié la oficina asesora de planeacion.

¢ Posibilidad de afectacién reputacional debido al reporte de informacién de baja
calidad por parte de atencion al ciudadano.

e Posibilidad de pérdida reputacional por insatisfaccion del grupo de valor debido a
una orientacién inadecuada en la prestacion del servicio.

Al hacer un analisis detallado de los mismos se encuentran las siguientes situaciones:

Riesgo Causa Raiz Beseripeionidel Observaciéon OCI
control
Posibilidad de | Personal insuficiente | los profesionales | 1.No se identifica en la descripcion en el
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ﬁ INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO F-EC 02
ANTIOQUIA Aprobacion:

02/01/2024

Descripcion del

Observacion OCI
control

Riesgo Causa Raiz

afectacion reputacional | para poder atender el | encargados del servicio | riesgo de la causa raiz (el porqué), segun
al interior de la entidad | alto volumen de tareas | al ciudadano verifican | los lineamientos dados por Funcién
por no dar respuesta | que se tiene en la | que la informacién sea | Publica “Guia para la Administracién del

oportuna a los | Oficina Asesora de | suministrada en forma | Riesgo y el disefio de controles en
requerimientos de los | Planeacién. oportuna y completa entidades publicas. Version 6” y la Oficina
usuarios y publico en Asesora de Planeacion®.

general

2.No se identifica la relacién entre la causa
raiz y el riesgo.

3. La descripcion del control no cumple con
los estandares definidos por el Funcion
Publica, “Guia para la Administracién del
Riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas. Version 6 *

Descripcion del

Riesgo Causa Inmediata Causa Raiz control Observacién OCI
Posibilidad de | Incumplimiento a | Entrega el lider del proceso | 1.Revisar la causa inmediata y
afectacion reputacional | las directrices | extemporanea conjuntamente con | la causa raiz no siendo claro
por incumplimiento a | dadas por | de la | el equipo verifica el | para esta oficina Si
las directrices dadas Planeacion informacion. cumplimiento de los | efectivamente existe una
el instituto debido a Departamental términos de entrega | correlacion entre las mismas y
entrega de informacion el riesgo, siendo ellas mas
extemporanea de la probablemente un efecto.
informacion o]

2. La descripcién del control no
cumple con los estandares
definidos por el Funcién
Plblica, “Guia para la
Administracion del Riesgo y el
disefio de controles en
entidades publicas. Version 6*

respuesta al usuario

L Responsable de | Periodicidad de
Riesgo DESERE T 16 Ejecutar el Ejecucion del Observacién OCI
control
Control Control
Posibilidad de | El Profesional | Lider Semestral 1 La descripcion del control no
afectacion verificara los datos de | administrativa y cumple con los estandares
reputacional por | cada uno de los financiera definidos por el Funcion
incumplimiento de los | indicadores Publica, “Guia para Ila
indicadores dados por | consignados en las Administracion del Riesgo y el
los lineamientos que fichas del aplicativo, disefio de controles en
definié la oficina | una vez identificados entidades publicas. Version 6*
asesora de | los que tienen .
planeacion dificultades en el 2. No es claro para esta oficina
disefio enviara como semestraimente  se
solicitud al equipo de validara la fIChfi de !ndlcadores
seguimiento de y se procederé al ajuste de los
planeacion mismos.
departamental para 3. El responsable de ejecutar el
revisar la posibilidad control no es el enunciado en
de ajustarlos. la descripcion del control.
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" Descripcion del Responsable de A
R control Ejecutar el Control OlssEnEEIEn Sl
Posibilidad de | El profesional validara | Lider administrativa y | 1. La descripcién del control no cumple con
afectacion la informacion | financiera los estandares definidos por el Funcion
reputacional debido al | enviada tenga la Publica, “Guia para la Administracion del
reporte de | calidad y la Riesgo y el disefio de controles en entidades
informacion de baja | oportunidad publicas. Version 6*
calidad por parte de | esperada, la registra .
atencién al | como salida no 2.El responsable de ejecutar el control no es
ciudadano conforme el enunciado en la descripcion del control
Riesgo Descripcion del control Observacion OCI
Posibilidad de pérdida | El profesional hard seguimiento a las | La descripcién del control no cumple con los
reputacional por | personas encargadas del servicioy alas | estandares definidos por el Funcién Publica, “Guia
insatisfaccion del | PQRS ademas que velaran por la | para la Administraciéon del Riesgo y el disefio de
grupo de valor debido | capacitacion e induccibn a los | controles en entidades publicas. Version 6*
a una orientacion | funcionarios
inadecuada en la
prestacion del servicio.

Nota: * tomado de la Guia para la Administracion del Riesgo y el disefio de controles en entidades publicas.
Version 6

2.5 Descripcién del riesgo: la descripcion del riesgo debe
contener todos los detalles que sean necesarios y que sea facil de entender tanto
para el lider del proceso como para personas ajenas al proceso. Se propone una
estructura que facilita su redaccion y claridad que inicia con la frase
POSIBILIDAD DE y se analizan los siguientes aspectos

Figura 10 Estructura propuesta para la redaccion del riesgo

LQué? ¢Coémo? (Por qué?

N @<= » Subcausa 1
] Causa
Nota: Los
Lo que puede Ocurrir controles entran a

atacar estas
causas

10.2. Plan de Mejoramiento

A continuacion, se realiza una discriminacion y analisis de las acciones que se encuentran
abiertas asociadas al Procedimiento Gestion PQRSDF:
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NUmero de

ot Tema Observacioén del equipo auditor
laaccion. quip

TIC-06 De existr la forma de realizar la
parametrizacion o sistematizacion de la
extraccion de informacién como: Certificacion
de Ingresos y Retenciones en la Fuente y
solicitud certificado laboral por la pagina WEB
de la Entidad; el Instituto ahorraria tiempo en
los servidores publicos de la Entidad

encargado del tema que se podn’a aprovechar 24/01/2024. El ultimo avance reportado fue del
en la respuesta oportuna de todas las | 17/05/2023, sin que se tuviera una conclusion. Se revisé

solicitudes. la carpeta de evidencia y no existe informacion al

o respecto.”
Asunto: Informe de seguimiento segundo

semestre de 2022 a la atencién, tramite y
resolucién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones — PQRSDF, radicadas en la
Entidad de acuerdo a la Ley. radicado
202301001120 del 02/02/2023

TIC-07 Durante el segundo semestre de 2022, la
solicitud de Certificacion Contractual se
configuré como el principal cuello de botella en
la Oficina Asesora Juridica, la Certificacion
Contractual fue descentralizada desde esta
oficina. Se observa que las dependencias con
mayor nimero de contratistas son las mismas
dependencias con mayor nimero de PQRSD
asignadas, lo que generaria cuellos de botella
adicionales en dichas dependencias,
implicando incumplimientos en los términos de
respuesta y persistencia del problema
detectado. Por lo anterior, es posible concluir
que el problema detectado fue trasladado a
otras dependencias, mas no cuenta con una
solucién de fondo que ataque la causa raiz, la
cual corresponde a la parametrizacion y

articulacion de los sistemas de informacion del | 54/01/2024 El ultimo seguimiento fue el consignado en el

Instituto y a la definicion y regulacion de 1os | mes de MAYO del 2023 no presenta avances.
tramites en linea para publico interno y externo '

(Aplicacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano - Linea: Gestién eficiente de
Tramites y Servicios, cumplimiento de la Ley
692 de 2005).con la parametrizacion o
sistematizacion de la extraccion de este tipo de
informacioén a través de la pagina WEB de la
Entidad, los servidores publicos encargados
del tema podrian enfocarse en otros temas
que requieran de mayor analisis o gestion.

Asunto: Informe de seguimiento segundo
semestre de 2022 a la atencién, tramite y
resolucién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones — PQRSDF, radicadas en la
Entidad de acuerdo a la Ley. radicado
202301001120 del 02/02/2023
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Aprobacion:

02/01/2024
l\llumer_q i Tema Observacion del equipo auditor
aaccion.

TIC-10 Asunto: Informe de seguimiento a la
atencion, tramite y resolucion de las | Se revisa la accién con el fin de hacer verificacion en el
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, | marco del Informe de seguimiento a la atencion, tramite
denuncias y felicitaciones — PQRSDF, | y resolucién de las peticiones, quejas, reclamos,
radicadas en el Instituto durante el primer | sygerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF,
semestre de 2023. Radicado del 28/07/2023 | radicadas en el Instituto durante el sequndo semestre de
202301013438. 2023. No se tienen plan de mejoramiento y no se
No se cuenta con un ambiente de pruebas en evidencian tampoco seguimientos que den cuenta del
el sistema Mercurio, en el que se simule el avance-.
ambiente de produccién durante las | En el presente informe se ratifica que siguen realizando
capacitaciones internas, lo que causa un | pruebas en el ambiente de produccién.
mayor nimero de radicados tramitados como
PQRSDF en los reportes que se generan
desde dicho sistema.

SC-05 En el autodiagnéstico realizado para la gestion
de la politica de servicio al ciudadano, se
tienen las lineas de accion 3 y &

Administracion y fortalecimiento de canales de

atencion y Gestion eficiente de PQRSD

respectivamente; las cual tiene un porcentaje

de cumplimiento del 37 'y 49%

correspondientemente, las mismas reflejan

Zggagﬁgguac'ﬂ?, parrif:la slgat) En}frﬁ?nez?éa qgg tIfs‘ta accjén viene del proceso Mejoramiento Continuo

: o . ajo el nimero MC-21.

incumplimiento. Se recomienda tomar las

acciones pertinentes que lleven a mejorar | Continua pendiente la gestion a la linea de accién 3.

sustancialmente el  resultado  antes | Administracién y fortalecimiento de canales de atencién.

mencionado.

Asunto: Informe de seguimiento segundo

semestre de 2022 a la atencién, tramite y

resolucion de las Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy

Felicitaciones — PQRSDF, radicadas en la

Entidad de acuerdo a la Ley. radicado

202301001120 del 02/02/2023.

SC-06 La accién continua pendiente evidenciandose en la

auditoria varias falencias a saber:

Verificar la posibilidad de interponer una linea | 1- NO se tiene teléfono fisico

tnica para la atencién de PQRSD con el finde | 5 | 5 contratista tienen que permanecer el 100% del

poder tener trazabilidad del total de | tiempo con la diadema puesta para poder escuchar si el

requerimientos que entran a la Entidad. | tgl6fono suena por Webex.

(Auditoria de Control Interno a las PQRS

202201011191) 3. Se contaba al 31/12/2023 con dos personas, las
cuales, al estar en calidad de contratistas, no tenian que
cumplir horario laboral, por lo tanto, existen espacios de
tiempo donde no se contesta el teléfono.

PJ-34 Asunto: Informe de seguimiento a la atencion, | ge tiene el plan de mejoramiento elaborado con fecha de
tramite y resolucion de_Ias peticiones, quejas, | cierre del 28/02/2024; sin embargo, al dia 24/01/2024 no
reclamos,  sugerencias, ~ denuncias Y | g evidencia seguimiento. En el presente informe se
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el | \elve a presentar nuevamente la situacion, lo cual se
Instituto durante el primer semestre de 2023. | 44ria haber evitado de tomar a tiempo las medidas
Radicado del 28/07/2023 202301013438. correctivas.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, | ,
términos de respuesta para las diferentes
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Numero de
la accion.

Tema

Observacion del equipo auditor

tipologias PQRSD.

Condicion: Se observa debilidad en la
aplicacién de los controles por parte de los
jefes de dependencia, enlaces y gestores, en
el cumplimiento de los términos de respuesta
de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de
las  actividades establecidas en el
procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF
en Mercurio, relacionamiento de la respuesta
a la ruta, coordinacion entre dependencias
competentes, cumplimiento en los términos
para traslado por competencia a otras
entidades, acciones a llevar a cabo para
aclarar solicitudes confusas, generacion de
respuestas de fondo, entre otros.

TH-28

Asunto: Informe de seguimiento a la atencion,
tramite y resolucién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias vy
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2023.
Radicado del 28/07/2023 202301013438.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015,
términos de respuesta para las diferentes
tipologias PQRSD.

Condicion: Se observa debilidad en la
aplicacion de los controles por parte de los
jefes de dependencia, enlaces y gestores, en
el cumplimiento de los términos de respuesta
de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de
las  actividades  establecidas en el
procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF
en Mercurio, relacionamiento de la respuesta
a la ruta, coordinacion entre dependencias
competentes, cumplimiento en los términos
para traslado por competencia a otras
entidades, acciones a llevar a cabo para
aclarar solicitudes confusas, generacién de
respuestas de fondo, entre otros

Al dia 24/01/2024 no se ha elaborado el plan de
mejoramiento incumpliendo con lo establecido en el
PLAN
MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL Cadigo: I-MC-01; el
tiempo para la elaboracién del plan de mejoramiento
vencio el 20/08/2023. En el presente informe se vuelve a
presentar nuevamente la situacién, lo cual se podria
haber evitado de realizar a tiempo plan de mejoramiento

instructivo DILIGENCIAMIENTO

y tomar las medidas correctivas.

DE

GF-41

Asunto: Informe de seguimiento a la atencion,
tramite y resolucion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2023.
Radicado del 28/07/2023 202301013438.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015,
términos de respuesta para las diferentes
tipologias PQRSD.

Condicion: Se observa debilidad en la
aplicacion de los controles por parte de los
jefes de dependencia, enlaces y gestores, en
el cumplimiento de los términos de respuesta
de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de
las  actividades establecidas en el
procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF

Se da cierre eficaz a la accion, una vez validados los

seguimientos y evidencias aportadas.
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Numero de
la accion.

Tema

Observacion del equipo auditor

en Mercurio, relacionamiento de la respuesta
a la ruta, coordinaciéon entre dependencias
competentes, cumplimiento en los términos
para traslado por competencia a otras
entidades, acciones a llevar a cabo para
aclarar solicitudes confusas, generacion de
respuestas de fondo, entre otros

CD-20

Asunto: Informe de seguimiento a la atencion,
trdmite y resolucion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias vy
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2023.
Radicado del 28/07/2023 202301013438.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015,
términos de respuesta para las diferentes
tipologias PQRSD.

Condicién: Se observa debildad en la
aplicacion de los controles por parte de los
jefes de dependencia, enlaces y gestores, en
el cumplimiento de los términos de respuesta
de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de
las  actividades establecidas en el
procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF
en Mercurio, relacionamiento de la respuesta
a la ruta, coordinacién entre dependencias
competentes, cumplimiento en los términos
para traslado por competencia a otras
entidades, acciones a llevar a cabo para
aclarar solicitudes confusas, generacion de
respuestas de fondo, entre otros

Cerrada. Elaboraron plan de
evidenciaron el cumplimiento de actividades.

mejoramiento 'y

AC-30

Asunto: Informe de seguimiento a la atencion,
tramite y resolucion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2023.
Radicado del 28/07/2023 202301013438.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015,
términos de respuesta para las diferentes
tipologias PQRSD.

Condicion: Se observa debilidad en la
aplicacién de los controles por parte de los
jefes de dependencia, enlaces y gestores, en
el cumplimiento de los términos de respuesta
de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de
las  actividades  establecidas en el
procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF
en Mercurio, relacionamiento de la respuesta
a la ruta, coordinacion entre dependencias
competentes, cumplimiento en los términos
para traslado por competencia a otras
entidades, acciones a llevar a cabo para
aclarar solicitudes confusas, generacion de
respuestas de fondo, entre otros

La accion fue cerrada el 07/11/2023. Sin embargo, en
posterior informe realizado por la OCI con radicado
N°202301024953 del 27 de diciembre del 2023 se

evidencia que la situacién se sigue presentado.

En el presente informe se vuelve a presentar nuevamente
la situacion, razén por la cual la observacion se coloca de

nuevo al proceso.

Calle 48 70-180 sector Estadio, Medellin - Antioquia. (604) 5200890 ext(s). 1000 - 1371

www.indeportesantioquia.gov.co




Version 08

INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO F-EC 02

ANTIOQUIA Aprobacion:
02/01/2024
l\llumer_q i Tema Observacion del equipo auditor
aaccion.
AT-16 Asunto: Informe de seguimiento a la atencion,

tramite y resolucién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2023.
Radicado del 28/07/2023 202301013438.

Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015,
términos de respuesta para las diferentes
tipologias PQRSD.

Condicion: Se observa debilidad en la | cerrada.  Elaboraron plan  de  mejoramiento  y

aplicacion de los controles por parte de 10s | eyidenciaron el cumplimiento de actividades.
jefes de dependencia, enlaces y gestores, en

el cumplimiento de los términos de respuesta
de las PQRSDF asignadas, cumplimiento de
las  actividades establecidas en el
procedimiento, aplicacion de la ruta PQRSDF
en Mercurio, relacionamiento de la respuesta
a la ruta, coordinaciéon entre dependencias
competentes, cumplimiento en los términos
para traslado por competencia a otras
entidades, acciones a llevar a cabo para
aclarar solicitudes confusas, generacion de
respuestas de fondo, entre otros.

10.3. Estructura para la atencion de PQRSDF:

El Instituto Departamental de Deportes de Antioguia -INDEPORTES Antioquia-, cuenta con
el Sistema de Gestion de la Calidad- SGC- en el cual se tiene el proceso de Servicio al
Ciudadano, en dicho proceso se encuentra documentado el procedimiento Para la Gestion
de PQRSDF” cédigo: P-SC-02 Version 10 aprobada el 14/11/2023.

Adicionalmente, se observa en dicho proceso la identificacion de los riesgos de gestion y
de corrupcion, los cuales son trabajados en el apartado 10.1. y el plan de mejoramiento
referenciado en el item 10.2. del presente informe.

Ahora bien, con respecto a los diferentes items que conforman el proceso se tiene:

e Matriz de necesidades, la misma no se logré evidenciar en los documentos del proceso.

¢ Normograma, no se evidencié en el SGC.

o Contexto estratégico, no se evidencia en documentos del proceso un contexto
estratégico particular para el proceso servicio al ciudadano, el que aparece referenciado
es el contexto estratégico institucional, el cual fue consolidado antes de la creacion del
proceso de Servicio al Ciudadano.

¢ Indicadores, al revisar el proceso Servicio al Ciudadano, no se encuentran indicadores
de gestion asociados al mismo, el indicador Oportunidad en respuesta a las PQRSDF se
encuentra inscrito al proceso Gestion Documental.
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10.4 PQRSDF recibidas en el periodo:

Aprobacion:
02/01/2024

Se analizé el reporte de las PQRSDF que han ingresado al Instituto entre el 1 de julio y el
31 de diciembre de 2023, dicha informacién generada a partir del Sistema Mercurio —
Indices dinamicos por el Centro de Administracion Documental y Archivo CADA del Instituto.

Adicionalmente, se generd el reporte de las comunicaciones recibidas por el Instituto
durante el periodo objeto del presente seguimiento, a través del aplicativo Mercurio.

Con la informacion generada el dia 4 de enero de 2024 a través del aplicativo Mercurio, se
procedi6 a realizar verificacion y andlisis de datos, encontrandose:

10.4.1. Andlisis de las comunicaciones recibidas en el Instituto:

Entre el 1 de julio y el 31 de diciembre del afio 2023, el Instituto Departamental para el
Deporte de Antioquia recibié un total de 6.545 comunicaciones, de las cuales 983 fueron
tipificadas y/o gestionadas como Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia
PQRSDF.

Al verificar la referencia o contenido de las comunicaciones recibidas que no fueron
tipificadas y/o tramitadas como PQRSDF, se observaron los siguientes radicados que

corresponden a una peticién o solicitud de informacién, a saber:

Radicado Asunto DepEianc s Observacion OCI
competente
Solicitud de orientacion para Fue tipificada como una comunicacién, no obstante,
202302006102 | la eleccion de representante Gerencia corresponde a una solicitud o peticion. No se observa
de Indeportes. respuesta asociada al radicado.
. Fue tipificada como una comunicacién, no obstante,
- . ” Subgerencia de s S
Solicitud informacion Fomento corresponde a una solicitud o peticion. Al no corresponder
202302006141 | inscripcion a clases de Y a la competencia de Indeportes, de acuerdo a la norma
: Desarrollo : . P .
voleibol. . aplicable, el Instituto debia dar traslado a la entidad
Deportivo
competente.
Solicitud de informacién
sobre fundamento legal y| Subgerenciade | Se reclasific6 como comunicacién por peticién de la
202302006284 | procedimiento de equidad | Deporte Asociado y | Subgerencia de Altos Logros, no obstante corresponde a
con el cual se otorgd auxilio Altos Logros una solicitud, no se observa respuesta asociada.
econémico.
Solicitud de medallas para Su't:)gs{:rr‘lga de Fue tipificada como una comunicacién, no obstante,
202302007089 | competencias internas del Desarrollg corresponde a una solicitud o peticiébn. Se observa
municipio de Apartadé. . respuesta asociada.
Deportivo
Solicitud informacion Fue tipificada como una comunicacion, no obstante,
202302008059 | proceso de reconocimiento Gerencia corresponde a una solicitud o peticiébn. Se observa
deportivo. respuesta asociada.
Solicitud de informacion de Fue tipificada como una comunicacién, no obstante,
202302010312 | contacto de la oficina de Gerencia corresponde a una solicitud o peticiébn. Se observa
TIC. respuesta asociada.

Calle 48 70-180 sector Estadio, Medellin - Antioquia. (604) 5200890 ext(s). 1000 - 1371

www.indeportesantioquia.gov.co




Versién 08
f INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO F-EC 02
ANTIOQUIA Aprobacion:
02/01/2024
Radicado Asunto e Observacion OCI

competente

Solicitud de ampliacion de
informacién solicitada en

Subgerencia de
Escenarios

Fue tipificada como una comunicacién, no obstante,

202302011673 L : . corresponde a una solicitud o peticion. No se observa
oficio radicado Deportivos y respuesta asociada
2023030559671 Equipamientos P '
Solicitud de informacién de
construccién, adecuacién y | Subgerencia de - L
i . Fue tipificada como una comunicacién, no obstante,
mantenimiento de Escenarios . o
202302012170 . . . corresponde a una solicitud o peticion. No se observa
escenario deportivo en el Deportivos y .
A ! . respuesta asociada.
municipio de Guadalupe Equipamientos
Antioquia
Solicitud de conformacién| Subgerencia de e L
. Fue tipificada como una comunicacion, no obstante,
de fecha para el evento Escenarios L S
202302012394 . o . . corresponde a una solicitud o peticion. No se observa
denominado 1° festival de Deportivos y .
; 3 respuesta asociada.
deportes a motor. Equipamientos
Solicitud implementos :
deportivos centro educativo Subgerencia de . . .
. B . Fomento y Corresponde a una solicitud, no hay imagen asociada, no
202302008140 | la Almeria. dejar sin efecto - 2
Desarrollo se observa respuesta relacionada. Se dej6 sin efecto.
este documento por no ser Deportivo
pertinente el radicado. p
Se tipific6 como una PQRSDF, no obstante, la ruta no fue
finalizada y se tramit6 como una comunicacion por ser el
Solicitud uso saldo sin| Subgerencia de asunto correspondiente a un proceso contractual. Se
202302008093 | ejecutar - convenio de | Deporte Asociado y | observa respuesta relacionada que fue firmada por un

apoyo 417 de 2023.

Altos Logros

profesional del é&rea competente, no se evidencia
aprobacion de la respuesta por parte del jefe de
dependencia.

Frente a lo anterior, se distinguen las siguientes situaciones:

¢ Si bien se observa que el documento se reclasifica o se tipifica como una comunicacion,
en algunos casos, requiere de respuesta por parte del Instituto, la cual no se evidencia
relacionada a la comunicacion.

e En los casos en los que la PQRSDF es reclasificada como una Comunicacion, no se
observa la debida justificacion por parte del jefe de area o servidor asignado del area
competente, con la razén por la cual el radicado es reclasificado. En algunos casos se
observd que los radicados reclasificados por solicitud de las dependencias, no
corresponden a una comunicacién, entre otros, al no estar definidas en un proceso,
procedimiento o tramite y, por consiguiente, los términos de respuesta aplicables seran
los definidos en la Ley 1755 de 2015.

e Se observaron solicitudes cuya respuesta fue emitida por un profesional universitario de
las areas competentes, sin que se evidencie la respectiva revision y aprobacion de la
respuesta por parte del Subgerente o Jefe de dependencia.

Frente a lo anterior, se reitera lo manifestado en el Informe de seguimiento a la Gestion de
PQRSDF correspondiente al primer semestre de 2023, en el que se indico:
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“...se puede observar que aun no existen criterios unificados para determinar cuando un
radicado es 0 no una PQRSDF y en qué momento se ingresa a la ruta Mercurio PQRSDF;
lo que conlleva a que el nimero de PQRSDF que debieron ser gestionadas sea mayor a las
efectivamente relacionadas en el reporte que se genera desde Mercurio. Por lo tanto, se
reitera la necesidad de que el lider de la Politica de Servicio al Ciudadano, en coordinacion
con el lider de la Politica de Racionalizacion de Tramites del Instituto, adelanten la
construccién y documentacién de un listado de asuntos por dependencia, en donde sea
posible para quien radica, estandarizar y distinguir entre un trdmite, una comunicacién
asociada a un procedimiento, y una PQRSDF, con sus respectivos tiempos de respuesta y
flujp de actividades, y en consecuencia, evitar reasignaciones, reclasificaciones y
reprocesos, que al final se traducen en tramites inoportunos para el Ciudadano.

Respecto a los tramites, es importante que, en cumplimiento de la Politica de
Racionalizacion de Tramites y Politica de Servicio a la Ciudadania, se identifiquen y se
estructuren los trdmites internos y externos, y segun el caso, se registren a través del SUIT,
ya que si bien se cuenta con los tramites “Reconocimiento de la persona juridica de los
organismos deportivos y recreativos vinculados al sistema nacional del deporte” e
“Inscripcién de dignatarios de los organismos deportivos y recreativos vinculados al sistema
nacional del deporte”, y se observa en la pagina web de Instituto la opcién de agendamiento
de cita de asesoria virtual o presencial para ligas y clubes deportivos y la generacion del
Certificado de Existencia y Representacion Legal, se evidencian otras actividades de los
procedimientos misionales y de apoyo que podrian configurarse como tramites, o en su
defecto, ser automatizados, a saber: Solicitud de apoyo econémico a deportistas,
Certificacion contractual, Solicitud de apoyo y/o acompafiamiento para la construccién o
mejoramiento de escenarios deportivos, entre otros.

Finalmente, al no contar con otros tramites en el SUIT fuera de los mencionados en el parrafo
anterior y al no observarse la definicion de tiempos de respuesta a solicitudes asociadas a
los procedimientos misionales y de apoyo a la gestién del Instituto, se deben asumir los
tiempos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015 de cara al ciudadano,
salvaguardando su derecho de acceso a la Informacion, y, por lo tanto, deben ingresar a la
ruta PQRSDF...”.

Por lo tanto, es necesario dar continuidad al proceso de construccién y aprobacién de la
Malla de temas para radicacion de documentos recibidos en el Instituto F-GD-46, en la cual
se diferencie claramente una PQRSDF de las comunicaciones de un proceso o
procedimiento, y de los tramites que actualmente se encuentren definidos en el Instituto, asi
mismo se identifiquen los temas que corresponden a la competencia de cada una de las
dependencias, con el fin de lograr una adecuada asignacién de las PQRSD, evitar el
redireccionamiento entre dependencias y asegurar una gestion y tramite eficiente de las
PQRSD.

Adicionalmente, verificado el Manual de funciones vigente en el Instituto aprobado mediante
Resolucion 0001 del 18/01/2021 y sus modificaciones (Resolucion S2023000062 del
23/01/2023), no se observa dentro de la descripcion de las funciones esenciales asignadas
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a los cargos de Subgerentes y jefes de dependencia validar, aprobar y/o dar respuesta
oportuna y de fondo a las PQRSDF que le sean asignadas por competencia a las areas que
lideran, lo que implica deficiencias en la estructura de control sobre el tramite de PQRSDF
por la falta de segregacion de las actividades de proyeccion, revision y aprobacion de las
respuestas.

10.4.2. Analisis de los radicados ingresados a la ruta PQRSDF durante el segundo
semestre de 2023:

Durante el segundo semestre de 2023, se recibid, tipificd y tramitd un total de 983 peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, discriminadas de la siguiente forma:

Mes Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
PQRSD
recibidas 263 204 187 136 109 84

Fuente: Reporte PQRSDF segundo semestre de 2023

Nota: Durante el segundo semestre de 2023, presentd una felicitacion relacionada con las
gestiones adelantadas por el Instituto durante los Juegos Nacionales llevados a cabo en el
eje cafetero.

Durante el segundo semestre de 2023, ingresé un promedio mensual de 164 PQRSD,
presentandose una disminucién frente al promedio mensual de ingreso obtenido en el
segundo semestre de 2022 (201).

A continuacion, se presenta la relacion de PQRSD ingresadas durante el segundo semestre
de 2023, por dependencia y por tipo de solicitud:

Dependencia Tipo de Tramite Total
Denuncia 1

Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros Peticion 224
Queja 2

Total Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros 227
Denuncia 3

Subgerencia Fomento y Desarrollo Deportivo PSEZ'J.Z“ 2‘112
Reclamo 5

Total Subgerencia Fomento y Desarrollo Deportivo 224

Subgerencia Administrativa y Financiera | Peticion 218

Total Subgerencia Administrativa y Financiera 218
Denuncia 2

. . . . . Peticion 102
Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos Queja 3
Reclamo 1

Total Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos 108
Oficina de Talento Humano | Peticion 50
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Dependencia | Tipo de Tramite Total
Total Oficina de Talento Humano 51
Oficina Asesora Juridica | Peticion 44
Total Oficina Asesora Juridica 44
Oficina de Medicina Deportiva Peticién 33
Queja 1
Total Oficina de Medicina Deportiva 34
Denuncia 1
Felicitacion 1
Gerencia Peticion 28
Queja 2
Reclamo 1
Total Gerencia 33
Oficina Asesora de Planeacion | Peticion 18
Total Oficina Asesora de Planeacion 18
Oficina de Asesora de Comunicaciones | Peticion 17
Total Oficina de Asesora de Comunicaciones 17
Oficina de Control Interno | Peticién 8
Total Oficina de Control Interno 8
Oficina de Sistemas | Peticién 1
Total Oficina de Sistemas 1
Total general 982

Fuente: Reporte PQRSD Segundo semestre de 2023

Del cuadro anterior puede concluirse que, al igual que en el primer semestre de 2023, las
dependencias con mayor nimero de PQRSD asignadas durante el segundo semestre de 2023
corresponden a la Subgerencia de Altos Logros y Deporte Asociado (227), la Subgerencia de
Fomento y Desarrollo Deportivo (224), y la Subgerencia Administrativa y Financiera (218).

10.4.3. Oportunidad en el Tramite de PQRSD:
De acuerdo a la informacién reportada por el CADA en los informes mensuales de

seguimiento, se observan los siguientes niveles de oportunidad e inoportunidad en el tramite
de las PQRSD que se encontraban con respuesta relacionada al 31/12/2023:

Mes Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
% de respuesta oportuna 80% 91% 87% 80% 78% 68%
% Inoportunidad de la respuesta| 20% 9% 13% 20% 22% 32%

Fuente: Reporte CADA PQRSDF Segundo semestre de 2023

En razon al cuadro anterior y en cuanto a la oportunidad en el trdmite y respuesta de las
PQRSD durante el segundo semestre de 2023, se tiene un promedio mensual del 19,3%
de inoportunidad en la respuesta (PQRSD no respondidas dentro de los términos
establecidos); siendo la meta del 0% de inoportunidad en el tramite y respuesta a PQRSDF.
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Lo anterior implica la materializacién reiterativa del riesgo “Posibilidad de afectacion
r ional la_Institucion por el incumplimien | pr imien PQRSD”. vy,
en consecuencia, el Instituto podra verse inmerso en procesos legales, administrativos y
disciplinarios por la violacién al derecho de peticion.

Adicionalmente, al comparar el nivel promedio de inoportunidad en el trAmite y respuesta de
las PQRSD y el numero de solicitudes recibidas, entre el primero y segundo semestre de
2023, se observa lo siguiente:

Primer semestre de 2023 Segundo semestre de 2023 i o
i i i i Observaciones de la Oficina de
PQRSD | Nivel promedio de | PQRSD | Nivel promedio de Control Interno

recibidas | inoportunidad (%) | recibidas | inoportunidad (%)

Disminucién de 25 PQRSDF con

relacion al primer semestre del 2023.
1008 17 983 19,3

Aumento en los niveles de
inoportunidad de respuesta.

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023

Teniendo en cuenta el comparativo anterior, se observa una disminucién en los niveles de
oportunidad en el tramite de respuesta, siendo necesario implementar acciones con el fin de
alcanzar la meta definida en el procedimiento (100% de oportunidad en el tramite de
PQRSDF).

Durante el segundo semestre de 2023, se dio tramite a 914 PQRSDF, de las cuales 84 se
gestionaron por fuera de los términos de respuesta establecidos, conforme se muestra a
continuacion:

Dependencia PQRSDF Inoportunas
Gerencia 9
Oficina Asesora de Planeacion 4
Oficina Asesora Juridica 11
Oficina de Asesora de Comunicaciones 4
Oficina de Medicina Deportiva 2
Oficina de Talento Humano 4
Subgerencia Administrativa y Financiera 1
Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos 20
Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros 5
Subgerencia Fomento y Desarrollo Deportivo 23
Total general 83

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023

De las 983 PQRSDF ingresadas al sistema durante el segundo semestre de 2023, se
evidencio que al 31/12/2023, 69 PQRSD no cuentan con respuesta asociada en la ruta work
flow de Mercurio, lo que podria implicar que las mismas se encuentren en tramite, sin
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finalizar la ruta, o en su defecto, se encuentran vencidas, conforme se observa a

continuacion:
Dependencia PQRSDF PQRSDF en Total
vencidas tramite

Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos 42 2 44

Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros 7 7

Gerencia 6 1 7

Oficina Asesora Juridica 1 3 4

Subgerencia Administrativa y Financiera 2 1 3

Oficina de Talento Humano 1 1

Oficina de Medicina Deportiva 1 1

Subgerencia Fomento y Desarrollo Deportivo 1 1

Total general 61 7 68

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023

Frente a los cuadros anteriores asociados a la inoportunidad en las respuestas por
dependencia y vencimientos de PQRSDF, es importante indicar lo siguiente:

e En las PQRSDF que se observan vencidas o con respuesta inoportuna y que fueron
asignadas a la Subgerencia Escenarios Deportivos, se evidencia como principal asunto
la solicitud de informacién relacionada con contratacion de obra publica y la construccion
de escenarios deportivos, por lo tanto, se recomienda fortalecer la gestion de la
informacién asociada a estos procesos con la construccion de bases de datos,
herramientas de seguimiento en tiempo real, construccion de los expedientes
contractuales en coordinacién con la Oficina Asesora Juridica (Lider del proceso
contractual), entre otros, con el propésito de agilizar los tiempos de respuesta.

Adicionalmente, se observé en algunos casos que la respuesta asociada no se
encuentra firmada por el jefe de dependencia o Subgerente, se encuentra firmada por
un profesional universitario (ver radicados 202302007204, 202302008147,
202302011259, 202302011260, entre otros), lo que evidencia deficiencias en la
estructura del control.

e En las PQRSDF que se observan vencidas o con respuesta inoportuna y que fueron
asignadas a la Gerencia del Instituto, se evidenci6 la delegacién por competencia a la
Subgerencia Escenarios Deportivos y a la Oficina Asesora Juridica por parte de la
Gerencia del Instituto en una proporcion superior al 50%, en las que se evidencian las
siguientes situaciones:

v Proyeccion inoportuna de la respuesta por parte del area correspondiente (Paso 2 de la
Ruta Mercurio).

v' En algunos casos se observo proyeccion y firma de la respuesta correspondiente por
parte de los jefes de dependencia o Subgerentes, sin que se actualice el indice por la
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Gerencia, lo que genera que la inoportunidad en la respuesta se atribuya a la Gerencia
y no a las &reas que dieron tramite, en los reportes que se generan desde Mercurio (ver
radicados 202302008141, 202302008151, entre otros), y por lo tanto no se tomen las
correcciones del caso por parte de la dependencia responsable.

v" No se observa respuesta relacionada a la ruta Mercurio correspondiente y/o finalizacion
de la ruta.

¢ En vista de los resultados obtenidos en el indicador de oportunidad, la Alta Direccion del
Instituto debe tomar las medidas correctivas del caso frente a la materializacion
reiterativa del riesgo de gestién del procedimiento Gestién PQRSDF “Posibilidad de
Afectacion reputacional de la Institucion por el incumplimiento del procedimiento de
PQRSDF”; lo anterior teniendo en cuenta que las acciones que se tomaron debido a la
materializacién del riesgo, establecidas en el mapa de riesgos, corresponden a medidas
preventivas que requieren de complementacion a través de acciones correctivas, las
cuales corresponden a la competencia de la Alta Direccion.

Respecto a los reportes generados desde el aplicativo Mercurio, y teniendo en cuenta los
ajustes efectuados al Procedimiento para la Gestion de PQRSDF, cédigo P-SC-02, Version
10, aprobada el 14/11/2023, se reitera la recomendacion de incluir en dichos reportes, el
tiempo de respuesta o fecha limite de respuesta, de acuerdo al tipo de solicitud y a los
términos establecidos por Ley. Lo anterior, con el fin de fortalecer el sistema de alertas y
controles respecto a la oportunidad en el tramite y respuesta a las PQRSD.

10.4.4 Tipificacién e identificacién de los términos de respuesta:
10.4.4.1 Tipificacion:

Las 983 PQRSDF ingresadas a la entidad durante el segundo semestre de 2023, fueron
tipificadas de la siguiente manera:

Peticion Queja Reclamo Denuncia Felicitacion Total
956 12 7 7 1 983
Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023

Del cuadro anterior es importante sefialar que se observa un aumento en la proporcién de
guejas, reclamos y denuncias recibidas durante el segundo semestre de 2023 (3%), frente
a las recibidas durante el segundo semestre de 2022 y primer semestre de 2023 (2%).

Debido a lo anterior, se procedi6 con la revision de los andlisis de resultados, indicadores y
planes de mejoramiento registrados en el Sistema de Gestion de la Calidad, producto de
las autoevaluaciones que cada una de las dependencias del Instituto debe adelantar en
consideracion a los resultados del plan de accién, encuestas de satisfaccion (areas
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misionales) y el estudio de quejas, denuncias y reclamos recibidos en el periodo, conforme
a los numerales 9y 10 de la Norma ISO 9001 de 2015, bajo la cual se encuentra certificada

n Jue vos |EESPISPNNLEINEVERY £jecucién Jusgos Deportivs || Secucion Jusges Deportivas
n Departamentales Escolares ercolegiados
Avance de la ejecucién que cumpla con los parametros
Formula de cdlculo
Anual 1 Anualizado
Frecuencia de evaluacién Meta 2023 Unidad de medida

Ejecucién Juegos Deportivos Departamentales

Indicador

Ejecucion 2023

Avance

recientemente se termina La ejecucion de los
Juegos y la multiplicidad de tareas no han
permitido evacuar el analisis de los resultados de
la encuesta

Descripcién Ejecucién

Month

& 1)

Imagen. Ejemplo verificacion medicién de indicadores vigencia 2023 SGC.

A la fecha del presente informe no se evidencié documentacién de dicho analisis, asi como
tampoco se evidencio el registro de las acciones de mejora correspondientes; lo que implica
deficiencias en el esquema de control efectuado por la primera linea de defensa (lideres de
proceso y equipos de trabajo), por la segunda linea de defensa (Comités) y por la linea
estratégica (Alta direccion).

A continuacion, se presenta una sintesis de los temas asociados a las quejas, denuncias y
reclamos recibidos durante el segundo semestre de 2023, con el fin de que la primera y
segunda linea de defensa, asi como la linea estratégica considere estos asuntos durante
la construccion de los planes estratégicos y planes de accién de la administracion 2024 —
2027 y tome las correcciones y medidas preventivas del caso:

Temas asociados alos Reclamos recibidos durante el segundo semestre de 2023:
Entre los temas y/o procesos asociados a los siete (7) Reclamos, se encuentran:

e Juegos intercolegiados: Desinformacion de aspectos técnicos de la competencia.
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¢ Inconformidades en la final departamental Badminton — Competencia entre categorias
(Edades).

e Reclamo por inconformidad en la final departamental — Inconsistencias en la
Plataforma relacionadas con el registro de resultados e inscripciones tardias de
participantes, gue de acuerdo a la peticionaria se realizaron durante y después de
las competencias.

e Errores en la emisién de certificados contractuales.

¢ Situaciones contractuales asociadas a obras y escenarios deportivos.

¢ Reclamacién sobre lesiones al menor Luis Esteban Polo Burgos segun perjuicios

sufridos en la practica de lanzamiento de balas, tema que debido a la gravedad del
asunto requiere de las medidas y acciones del caso, tales como la adquisicién y

exigencia de pdlizas en los contratos que sean celebrados con entrenadores deportivos
y ligas para abordar la materializacion de este tipo de riesgos que impactan de manera
negativa la imagen institucional de la Entidad, la inspeccion y revision de las areas en
las que los contratistas del Instituto desempefian sus funciones, en este caso
cerramientos, con el fin de evitar dafios a terceros, la definicion clara de medidas de
seguridad que busquen proteger no solo la integridad del contratista, sino la de terceros
(partiendo de una adecuada definicion de riesgos contractuales de acuerdo al objeto), la
aplicacion de sanciones contractuales (si es el caso), entre otros.

Adicionalmente, en la respuesta dada al peticionario no se profundizé en el hecho
mencionado en la reclamacién en la que se indica que el entrenador se encontraba
practicando lanzamientos de bala “a las afueras de las instalaciones del estadio, fuera
de Indeportes y sin ningun tipo de precauciones o con vaya de seguridad”, y si bien el
Instituto no es titular del predio donde ocurrieron los hechos, y se cuenta con la figura de
las ligas deportivas como un intermediario entre el Instituto y los entrenadores, el
contrato de prestacion de servicios N0.84 de 2023 se suscribié entre el entrenador y el
Instituto, y por lo tanto la supervision y seguimiento al cumplimiento del objeto
contractual, en el que se incluyen las conductas y medidas de seguridad adoptadas
durante las actividades contratadas, recae sobre el Instituto y por consiguiente, no es
posible desligarse de las situaciones que deriven del cumplimiento o incumplimiento de
un contrato.

Temas asociados alas Quejas recibidas durante el segundo semestre de 2023:

Entre los temas y/o procesos asociados a las 12 quejas recibidas, se encuentran:

¢ Inconformidades en la fase departamental asociado con la inclusion de modalidades
deportivas.
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e Queja sobre situacion presentada en la version de los juegos Departamentales
celebrados en la subregién de Urab4d — Cumplimiento de la Carta Fundamental en las
disciplinas Karate Do y Judo.

¢ Solicitud de los requerimientos para ingresar al programa Talentos Antioquia, por ingreso
de una persona que no residia en el municipio desde el cual se tramito la inscripcion.

¢ Quejas sobre acoso sicologico a deportistas en ligas.

e El acoso a deportistas (en cualquiera de sus modalidades) en las ligas

e Descontento por el mal estado de obras y escenarios deportivos: Tema reiterativo y
objeto de hallazgos fiscales, disciplinarios y penales por parte de los entes de

control fiscal.

¢ Queja por uso inadecuado de la sede villa Nautica Guatapé.

¢ Quejay Reclamo péagina web fuera de servicio: En esta queja el peticionario indicé el dia
31/08/2023, que la opcion de seguimiento al estado de las PQRSDF en la pagina web
institucional presentaba errores, |os cuales alafecha del presente informe no se han
n incumplien | leci n el numeral 2.4.3.3 Anexo 2 |
Resolucién 1519 de 2020.

RADICADO *

CCR M o S2rO0C€EO0E % g
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Disculpas.
Ocurrio un error al procesar los datos, por favor informe al administrador...

Excepcifoacute;n: java.lang.NullPointerException<BR j BR>{java.text. Y- ize - [160] <BR>

{co.com.servisoft. mercurio.generales.Con: } - abtenerDat inagre - [1373] <BR>
{co.com.servisoft.mercurio.controller. CommandReportes} - execute - [2761] <BR> {co.com.servisoft.mercuria.controller.ControllerMercurio} -
processRequest - [75] <BR> {co.com.servisoft. mercurio.controller. ControllerMarcurio} - doPost - [123] <BR> {javax.servlet.http HttpServiet) -
service - [650] <BR> {javax.servlet.http.HttpServlet} - service - [731] <BR> {org.apache.catalina.core.ApplicationFilterChain} - internalDoFilter -
[303] <BR> {org.apache.catalina.core ApplicationFilterChain} - doFilter - [208] <BR> {org.apache.tomcat.websocket.server. WsFilter} - doFilter -
[52] <BR> {org.apache catalina.core.ApplicationFilterChain} - internalDoFilter - [241] <BR> {org.apache.catalina.core. ApplicationFilterChain} -
doFilter - [208] <BR> mas...<BR>Usuario:null<BR>URL:https://mercurio.indeportesantioguia.gov.co/mercurio/serviet/ControllerMercurio?null <BR>

Mensaje:

© Servisoft 5. A. Todos los derechos reservados. 2021 Versién: 7.0

= B o s SBuOECLOTB T A5 0 O g

e Oficio firmado por nueve directores, coordinadores de deportes del Nordeste
Antioquefio, descartando participacién en los juegos departamentales: En este
oficio sefialan como causas de la decision tomada el incumplimiento a los compromisos
pactados en diferentes reuniones, desorden evidenciado en los juegos escolares y
juegos campesinos, la imposicion de operadores, desconocimiento e inexperiencia del
personal de la entidad., entre otros.

Temas asociados alas Denuncias recibidas durante el segundo semestre de 2023:
Entre los temas y/o procesos asociados a las siete (7) Denuncias, se encuentran:

¢ Denuncia anénima fraude en Juegos escolares de occidente: Este tema es reiterativo
en los diferentes eventos deportivos, observandose que no existe un control
efectivo sobre la veracidad de la informacion que se registra en la plataforma
disponible para la Inscripcién de deportistas. Se recomienda adelantar las gestiones
necesarias con el fin de parametrizar la plataforma utilizada para la inscripcion de
deportistas, con el fin de realizar cruces de informaciéon con otras bases de datos
disponibles (Registraduria, Ministerio/Secretarias de educacién, entre otras), con la
debida reserva y tratamiento de datos, realizando una verificacién estricta del
cumplimiento de requisitos generales para la participacién de deportistas.

¢ Solicitud formulaciéon denuncia sobre existencia de hurtos segun el Contrato 450 de 2019
y Contrato 565 de 2019: Tema asociado a las obras de construccién, terminacion e
interventoria del Parque Automotor Central Park, el cual es un tema reiterativo.

e Denuncia por el incumplimiento del pago del contrato de las finales departamentales en
San Rafael del 26 al 29 de octubre del 2022 y juegos intercolegiados subregionales de
Urab4 en la semana del 8 al 12 de agosto del 2023: El Instituto dio traslado a la
Empresa de Parques y Eventos de Antioquia ACTIVA con quien se celebraron los
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contratos 562 de 2022 y 436 de 2023, y, por lo tanto, seria la entidad competente
para dar respuestay efectuar los pagos pendientes.

En este tipo de situaciones, si bien la relacion contractual se establece entre el tercero
(peticionario) y el operador contratado por Indeportes (ACTIVA), sin duda alguna se
observa una afectacién de la imagen institucional de la entidad en relacion con la
planeacion y organizacion de este tipo de eventos.

e Denuncia sobre acoso sexual a deportistas: Conforme se indic6 en el aparte de

quejas, el acoso a deportistas es un tema reiterativo que requiere de medidas
urgentes y de la coordinacién entre el Instituto, las ligas, los deportistas, los
padres de familiay los entrenadores.

e Denuncia sobre presuntos actos de corrupcién en el contrato 553 de 2022 que
incrementaria el valor del detrimento patrimonial generado en la construccién del central
park de Antioquia.

e Denuncia por situaciéon presentada en Necocli por la negacion en la participacion de los
juegos departamentales a unas nifias.

10.4.4.2 Identificacion de los términos de respuesta:

Finalmente, se observé cambio de la ruta PQRSDF para los siguientes radicados:

Ruta final /
Plazo Final

Rutainicial /

Radicado O
Plazo inicial

Observaciones OCI

Corresponde a una solicitud de certificado contractual, por lo
tanto, el plazo no corresponde a 30 dias.

PQRSDF término
quince dias

PQRSDF término

202302006195 ; p
treinta dias

Se observa resignacion de la solicitud entre dependencias,
no obstante, no es clara la razén por la cual se ampliaron los
términos, teniendo en cuenta que la solicitud ingreso el dia

14/07/2023 y cuenta con radicado respuesta del 18/07/2023.

202302008278

PQRSDF término
diez dias

PQRSDF término
quince dias

Corresponde a una solicitud de certificado de existencia y
representacion legal.

202302010108

PQRSDF término
quince dias

PQRSDF término
diez dias

Respuesta Inoportuna. Se observan seis (6) cambios de
ruta durante todo el tramite del radicado, ingresé inicialmente
a la ruta de quince (15) dias y finaliz6 en la ruta de diez (10)
dias.

El radicado permaneci6 27 dias calendario en la bandeja
de la Oficina de Medicina Deportiva sin gestién alguna.

Es una solicitud de certificaciéon de experiencia laboral -
contratacion. En este caso, el término corresponde a Diez
(10) dias teniendo en cuenta que en la solicitud el
peticionario indica que cuenta con 15 dias para certificar el
cumplimiento de requisitos, incidiendo entonces la
oportunidad con la que el Instituto remita la informacion
solicitada para el andlisis.

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023
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Respecto al cambio de rutas, es importante incluir en el analisis, construccion y aprobacion
de la malla de temas, para el caso de los radicados recibidos que sean enrutados como
PQRSDF, los términos de respuesta (10, 15 o 30 dias hébiles), con el fin de que se tengan
directrices claras frente a la radicacion de los documentos que se reciben en el Instituto, asi
mismo se evite la reasignacion y reprocesos entre dependencias.

Asi mismo, se invita a las dependencias a adelantar una revisién respecto al tipo de
requerimiento o solicitud que reciben, y realizar oportunamente las aclaraciones del caso
respecto a competencia, plazo y tipo de tramite, siempre y cuando esta se encuentre
ajustada a la normativa aplicable (Ley 1755 de 2015).

Frente a la ruta de ampliacién de términos, se presentan las siguientes observaciones:

Radicado el |r_1|(_:|g| / e f”?al / Observaciones OCI
Plazo inicial Plazo Final
1. Corresponde a una solicitud de documentacién del Convenio
588 de 2020, por lo tanto el plazo corresponde a diez (10) dias
(Ley 1755 de 2015, articulo 14).
2. En la solicitud de ampliacién de términos no se evidencia
cuantos dias adicionales de plazo se requieren para dar
respuesta.
. PQRSDF Ampliacion 3. La solicitud se recibié el 02/08/2023 y se respondié el
202302007074 termlr(ljcl’)azumce Términos 14/09/2023. Teniendo en cuenta que el término de respuesta
inicial corresponde a 10 dias y que se ampliaron términos (sin
exceder el doble del inicialmente previsto), la fecha limite de
respuesta es el 01/09/2023, por lo tanto, la respuesta fue
inoportuna.
4. No se observa asociado al radicado la respuesta del
peticionario (Ministerio del Deporte), en la que se observe
aprobacion del plazo solicitado por el Instituto.
PQRSDF Ampliacién No se Qbserva asociado al radicado la respuesta del
202302007368 término quince Términos peticionario, en la que se observe aprobacion del plazo
dias solicitado por el Instituto.
PQRSDF Ampliacién No se Qbserva asociado al radicado la respuesta del
202302008441 término quince Términos peticionario, en la que se observe aprobacion del plazo
dias solicitado por el Instituto.
1. La solicitud de ampliacion del plazo se realiz6 en la fecha
limite de vencimiento del plazo inicial (15 dias). Dicha solicitud
PQRSDF Ampliacién debe realizarse con anticipacion.
202302009732 término quince Términos
dias 2. No se observa asociado al radicado la respuesta del
peticionario, en la que se observe aprobacién del plazo
solicitado por el Instituto.

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023

Frente al cuadro anterior se observan debilidades en la identificacién de los tiempos de
respuesta y en los tramites que se deben surtir frente al peticionario, en caso de ampliacién
de los términos, por parte de las dependencias.
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10.4.5. Andlisis de recurrencia en los temas o0 procesos asociados alas PQRSD:

A continuacion, se relacionan los temas por dependencia, en los que se observa mayor
nivel de recurrencia:

Dependencia Proceso/Tema relacionado

Solicitud dotacién deportiva y otros apoyos.

Certificacion Contractual

Subgerencia de Fomento y Asuntos Contractuales
Desarrollo Deportivo

Programacion y realizacion de eventos deportivos

Asesoria y acompafiamiento en temas deportivos

Inscripcion/Registro Deportistas

Solicitud informacion estado de contratos de obra / Proyectos retrasados

Subgerencia de Escenarios Solicitud construccién de escenarios deportivos / Proyectos de obra
Deportivos y Equipamientos

Reclamos sobre asuntos contractuales

Certificacion contractual

Certificacion Contractual

Inscripcion Dignatarios Ligas

. o Asuntos Contractuales
Oficina Asesora Juridica

Personeria Juridica Ligas /Clubes deportivos

Expedicién Certificado de Existencia y Representacion Legal

Solicitud de Informacién Ligas/clubes

i Actuaciones Contractuales
Gerencia

Otros temas administrativos: Traslados, asignacién recursos, entre otros.

Convocatoria Territorial 2019 / Lista de elegibles

Certificado Laboral

Historia Laboral

Oficina de Talento Humano | Informacién vacancias

Peticion de informacién CNSC

Reclamo estudio técnico reforma organizacional

Permiso sindical

Certificacién Contractual

Subgerencia de Altos Logros

y Deporte Asociado Apoyo a ligas deportivas, clubes u otros.

Destinacion recursos de convenios celebrados con las ligas

Subgerencia Administrativay | Asuntos Contractuales

Calle 48 70-180 sector Estadio, Medellin - Antioquia. (604) 5200890 ext(s). 1000 - 1371
www.indeportesantioquia.gov.co




Version 08

INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO F-EC 02

ANTIOQUIA Aprobacion:
02/01/2024
Dependencia Proceso/Tema relacionado
Financiera Solicitud Certificado de Ingresos y Retenciones

Solicitud Transporte/Alojamiento Juegos/Apoyo

Uso Sedes/Instalaciones

Certificacién contractual

Permiso Sindical

Pélizas

Viaticos

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023
Respecto a los temas identificados en el anterior cuadro se concluye lo siguiente:

e Subgerencia de Fomento y Desarrollo Deportivo, Subgerencia de Altos Logros y
Deporte Asociado: Para el segundo semestre de 2023, huevamente se observa como
principal tema de recurrencia, la certificacién contractual.

Durante el seguimiento a la gestion PQRSDF segundo semestre de 2022, se advirtio lo
siguiente por parte de la Oficina de Control Interno:

“...Si bien la Certificacion Contractual fue descentralizada de la Oficina Asesora Juridica,
paralelamente se observa que las dependencias con mayor nimero de contratistas son
las mismas dependencias con mayor nimero de PQRSD asignadas, lo que generaria
cuellos de botella adicionales en dichas dependencias, implicando incumplimientos en
los términos de respuesta y persistencia del problema detectado.

Por lo anterior, es posible concluir que el problema detectado fue trasladado a otras
dependencias, mas no cuenta con una solucion de fondo que ataque la causa raiz, la
cual corresponde a la parametrizacion y articulacion de los sistemas de informacion del
Instituto y a la definicion y regulacion de los tramites en linea para publico interno y
externo (Aplicacion de la Politica de Servicio al Ciudadano - Linea: Gestion eficiente de
Tramites y Servicios, cumplimiento de la Ley 692 de 2005).

Contando con la parametrizacion o sistematizacion de la extraccién de este tipo de
informacion a través de la pagina WEB de la Entidad, los servidores publicos
encargados del tema podrian enfocarse en otros temas que requieran de mayor
andlisis o gestién...”.

Por lo anterior, se reitera nuevamente lo sugerido en el anterior seguimiento respecto a la
parametrizacion o sistematizacion en la obtencion de este tipo de informacion a través de
la pagina web del Instituto, bajo la coordinacion de la Oficina Asesora Juridica como lider
del proceso de contratacion, la Oficina Asesora de Planeacion, y la Oficina de Sistemas
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10.4.6 Cronologia de las respuestas vs fecha de radicacion:

Finalmente, se realiz6 verificacion de las fechas de ingreso y salida de las PQRSD con
respuesta asociada en la ruta work flow, encontrandose inconsistencia en las PQRSD con
radicado 202302008206 y 202302008338 toda vez que la fecha de respuesta o salida es
anterior a la fecha de ingreso de la PQRSD:

. . Respuestas Dias ;
Radicado Referencia del Documento Asociadas Tramite Dependencia
. . Subgerencia Deporte
202302008206 Solicitud apoyo gimnasta Laurens Cuesta 202303005442 2 Asociado y Altos

Bonolis - Radicado traslado 2023010386855. 202303005558 Logros

Subgerencia Deporte
-6 Asociado y Altos
Logros

Solicitud apoyo para la WBLA women’s 202303005509

202302008338 Basquetball League Americas 2023. 202303005621

Fuente: Reporte CADA PQRSD Segundo semestre de 2023

Respecto al Radicado 202302008338 se observéd que la solicitud ingreso inicialmente al
correo electrénico de la Gerencia el dia 23/08/2023 y se asigné a las areas competentes a
través del mismo medio, sin que se solicitara al CADA su radicacion, la cual se realiz6 hasta
el dia 14/09/2023.

De acuerdo lo anterior, se recomienda fortalecer los controles y las actividades de revision
y verificacién realizadas por los jefes de dependencia, con el fin de asegurar que se genere
una respuesta de fondo al peticionario.

10.5. Canales para larecepcion de PQRSDF:

Se procedié a revisar la pagina https://indeportesantioquia.gov.co/, encontrandose que se

dispone de dos sitios relacionados con el tema de PQRSDF, el primero de ellos es el canal
denominado ventanilla Unica y el segundo Seguimiento PQRSDF.

SISTEMA DEPARTAMENTAL OFICINA DE
{@} DEL DEPORTE COMUNICACIONES % SEGUIMIENTO PQRSD
. . "% 7 I (1

f‘j DESCARGAR CERTIFICADO
R DERETEFUENTE

Al dar click en Seguimiento PQRSDF aparece el espacio para consultar por numero de
radicado (foto 1) sin embargo, al digitar el nimero de radicado no deja hacer seguimiento,
informando que ocurrié un error y se debe informar al administrador (foto 2).
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Foto 1.
&
o 4
INDEPORTES  508ERNACION DE ANTIOQUIA
Anmioouia /=m0 UNIDOS
SENOR USUARIO, CONSULTE EL ESTADO DE SU SOLICITUD, INGRESANDO EL NUMERO DE RADICADO
Consuiltar por Nimero de Radicado
RADICADO *
Consultar por datos de Radicacion
Foto 2.

Esta situacion fue identificada en el numeral 10.4.4.1 Tipificacion. Temas asociados a las
Quejas recibidas durante el segundo semestre de 2023

Por otro lado, al dar click en ventanilla Unica aparecen los espacios de contacto con la
Entidad, observando la siguiente situacidon subsanada por unos dias durante el transcurso
de la auditoria.

El dia 19/12/2023 al ingresar al formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias, Felicitaciones y colocar una PQRSDF andnima el mismo obliga a diligenciar
algunos campos que por su caracter de ANONIMA no tendrian razén de ser.
Adicionalmente, validando lo anterior con el proceso de Servicio al Ciudadano se encontré
el tiquet # 5950 del 18/12/2023 en el mismo sentido, interpuesto por las funcionarias del
proceso y al 27/12/2023 estaba sin responder y sin solucionar.

El dia 22/01/2024 se intentd interponer una queja anénima, lo cual no fue posible, el sistema
pedia datos que se suponen reservados
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Lea y entienda claramente, antes de iniciar su registro
ETETETTR]
Politica de tratamiento de dalos personales

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
ez
NDEPORTES ANTIOQUIA lo invita a hacer uso de su derecho de participaci?n ciudadana, (Leyes 190 de 1991, 1581 de 2012 y 1755 de

2015) reportando cualquier PQRSD (petici?n, queja, reciamo, sugerencia, denuncia) relacionada con la funci?n y los servicios que presta |

Entidad. Para tal efecto, le solicitamos diligenciar el presente formato
cuBsD o uuKP:

RADICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS

ot

Furap et ]

TRAMITE:

CORREG ELECTRGHIC:

QUEJA v

TIPO PERSONA:™

Annimo v

No. DE IDENTIFICACION:

ANONIMO:

a :;C‘

Este campo esta vacio]

10.6 Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG

Se procedié a realizar revision del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG-
(Decreto 1499 de 2017), el cual estd compuesto de siete (7) dimensiones, una de las cuales
es la Dimensidn: Gestién con Valores para Resultados (dimension 3), la cual agrupa ocho
(8) politicas, una de las cuales es la Politica de Servicio al ciudadano, la cual esta
directamente relacionada con el Procedimiento para la Gestion de PQRSDF.

Se evidencia entonces que el Instituto cuenta con la Politica de Servicio al Ciudadano, la
cual se puede visualizar en el apartado transparencia de la pagina web del Instituto, la
misma se encuentra en su version 2 con fecha de aprobacion noviembre del 2022, no
obstante, al revisar el médulo de SharePoint, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion,
Dimension 3, se evidencia la Politica de servicio al ciudadano con versiéon 01 y fecha de
aprobacion del 05/12/2019, por lo cual se invita al ajuste de la informacién para que en
todos los apartes se pueda tener la misma documentacién y se de fe que la misma
corresponde a larealy no es obsoleta.

Asi mismo es importante que en dicha politica se tenga un responsable directo/lider
explicito
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CONCLUSIONES

1. La Entidad tiene el riesgo de verse inmersa en procesos legales y administrativos por la
violacién al derecho de peticion, toda vez que se viene presentando inoportunidad de
respuesta a las PQRSDF, no respondiendo dentro de los términos que establece la Ley.

La violacién del derecho fundamental de peticién no sélo impone por parte de un juez la
obligacion de dar respuesta a lo pedido en esta sino ademas puede acarrear sanciones
disciplinarias y consecuencias penales a todo funcionario que sin justa razon viole este
precepto constitucional.

Se recomienda implementar las acciones necesarias desde la Alta Direccion y jefes
de dependencia, con el fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta de las
diferentes peticiones.

2. Con relacién con la puesta en marcha de la oficina de servicio al ciudadano, es
importante tener presente la ley 1474 del 2011, ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad publica, deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad.

3. Es necesario dar continuidad al proceso de construccion y aprobacion de la Malla de
temas para radicaciéon de documentos recibidos en el Instituto F-GD-46, en la cual se
diferencie claramente una PQRSDF de las comunicaciones de un proceso o
procedimiento, y de los tramites que actualmente se encuentren definidos en el Instituto,
asi mismo se identifiguen los temas que corresponden a la competencia de cada una de
las dependencias, con el fin de lograr una adecuada asignacion de las PQRSD, evitar el
redireccionamiento entre dependencias y asegurar una gestion y tramite eficiente de las
PQRSD

*Nota: Conclusién reiterativa en los informes de PQRSD

LIBIER JIMENEZ PENA
JEFE DE OFICINA
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