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De: FERNEY CARDONA ECHEVERRI |Dependencia:
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

Asunto: Informe de gestion de PQRSDF para el periodo de junio de 2024.

Indeportes Antioquia cuenta con la Politica de Servicio al Ciudadano que tiene como objeto de
adoptar los lineamientos para garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
derechos de los ciudadanos en el relacionamiento y los servicios que presta la entidad. En ella
se encuentra la linea N° 5 referente a la gestidon eficiente de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias por actos de corrupcion.

Con el fin de realizar el monitoreo de la gestion de PQRSDF recibidas en la entidad, la
Subgerencia Administrativa y Financiera presenta a continuacion la estadistica mensual de
comportamiento de las rutas y el resultado de la gestion sobre los radicados recibidos durante
el periodo de junio de la vigencia 2024. Esto en cumplimiento con la actividad N° V13 del
procedimiento P-SC-02 version 10.

1. Ficha técnica del informe.

) Objetivo: informar sobre el estado actual de gestién de las PQRSDF recibidas,
radicadas por el Centro de Administracion de Documentos y Archivo — CADA- y direccionadas
por el equipo de Servicio al Ciudadano durante el mes de junio de 2024, segun los tiempos
establecidos en el procedimiento institucional P-SC-02

o Periodo de medicion: 1 al 30 de junio de 2024

Fuente de informacion: Sistema de Gestion Documental Mercurio.

Fecha de corte: reporte generado el 02 de julio de 2024, con corte a las 8:00 a.m.
PQRSDF: 128 radicados

Flujos de trabajo parametrizados, base para la revision de la gestién:

Parametrizacion de Workflow de PQRSDF en el Sistema de Gestion
Documental Mercurio
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Plazo
Actividad Ruta de 5 dias Rutade 10 Rutade 15 Rutade 30
dias dias dias
Coordinar responsable 4 horas 2 dias 2 dias 2 dias
de respuesta
Proyectar Respuesta 2 dias 4 dias 7 dias 21 dias
Revisar respuesta y 4 horas 2 dias 2 dias 3 dias
firmar
Enviar Repuesta 4 horas 1 dia 2 dias 2 dias
Verificar proceso 4 horas 1 dia 1 dia 1 dia

2. Canales de recepcion de las PQRSDF.

Los canales de recepcion de PQRSDF dispuestos por Indeportes Antioquia para la recepcion
y radicacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias o Felicitaciones, son
los siguientes:

e Virtual: buzones institucionales contactenos y denuncias, asi como la ventanilla virtual
de radicacién disponible en: https://www.indeportesantioquia.gov.co/mecanismos-
para-la-atencion-al- ciudadano/

e Fisico: Ventanilla Unica de Correspondencia ubicada en la Calle 48 70-180,
Centro de Administracion Documental y Archivo CADA.

Ademas, dado el conocimiento que tienes los grupos de valor se reciben comunicaciones en
el buzén del Centro de Administracion Documental y Archivo CADA:
cada@indeportesantioquia.gov.co Este medio es el canal mas usado para contactar al
Instituto.

El comportamiento de los canales para el mes de junio de 2024, en términos de recepcion de
radicados tipo PQRSDF es el siguiente:

CANAL DE INGRESO DE PQRSDF
JUNIO 2024
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= Total

16 15

Email Cada Email Contactenos Fisico Ventanilla Virtual
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3. Nivel general de oportunidad en la gestiéon de PQRSDF en Indeportes Antioquia.
Durante el mes de junio de 2024, el Centro de Administracion Documental y Archivo — CADA
- recibio, radico, clasificod y direcciond 128 comunicaciones tipificadas como PQRSDF. Con
corte al 30 de junio de 2024 el estado de la gestion es la siguiente:

Estado de respuesta PQRSDF radicadas en junio de 2024

Ruta Radicados Cerrado Cerrado Abierto Abiertoen % de
oportuno inoportuno vencido términos Oportunidad
Cinco dias 0 0 0 0 0 N/A
Diez dias 2 2 0 0 0 100%
Quince dias 126 92 0 3 31 96%
Treinta dias 0 0 0 0 0 N/A
Ampliacién 0 0 0 0 0
de términos N/A
TOTAL 128 94 0 3 31

El porcentaje de oportunidad resulta de dividir el nUmero de respuestas oportunas sobre el total
de radicados categorizados en cada ruta, descontando los que se encuentran en término. Este
hace referencia al porcentaje de oportunidad en cada ruta de gestion, sin embargo, no indica
el porcentaje general de oportunidad de la entidad, cuyo indicador serd suministrado mas
adelante.

Las PQRSDF registrada como vencidas, excediendo los tiempos del procedimiento, afectando
de esta manera el comportamiento del indicador, pertenecen a:

e Tres (3) de la Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos: radicado
202402003953, 202402003954, 202402003964, relacionados con Solicitud de
informacion contrato interadministrativo, Solicitud de informacion tuberia desagtie obra
transversal ciclo ruta y con ocasion al convenio interadministrativo 067 de 2023.

El cuadro siguiente evidencia la distribucién de PQRSDF entre las dependencias de Indeportes
Antioquia.

Estado de gestion de PQRSDF por dependencia durante junio de 2024

Dependencia En ruta Cerradas Total

Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros 9 31 40
Subgerencia Administrativa y Financiera 5 26 31
Subgerencia Fomento y Desarrollo Deportivo 4 9 13
Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos 9 3 12
Oficina Asesora Juridica 5 7 12

Oficina de Talento Humano 1 8 9

Oficina Medicina Deportiva 0 8 8

Oficina de Control Interno 0 1 1
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Estado de gestion de PQRSDF por dependencia durante junio de 2024
Dependencia En ruta Cerradas Total
Gerencia 0 1 1
Oficina Asesora de Planeacion 1 0 1
TOTAL 34 94 128

La Subgerencia de Deporte Asociado y Altos Logros, la Subgerencia Administrativa y
Financiera, la Subgerencia de Fomento y Desarrollo Deportivo, concentran a su cargo la mayor
parte de radicados para su gestion.

A continuacién, se presenta un balance detallado de la gestion de la ruta de PQRSDF para el
periodo comprendido entre el 1y el 30 de junio de 2024.

e PQRSDF por tipologia, dependencia y gestion de pasos en la ruta.

Se registraron 128 peticiones radicadas en el mes de junio de 2024.

TIPOLOGIA DE PQRSD JUNIO 2024

128

140
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= Total

40

20

PETICION

A continuacion, se presenta el detalle especifico de cada tipologia de PQRSDF, en lo referente
al estado de gestion de la ruta. Los datos se discriminan por dependencia y paso de la ruta.

a. Gestion de Peticiones
Las peticiones siguen ocupando el primer lugar en frecuencia de radicados en el CADA de

Indeportes Antioquia, con un ingreso a la ruta de 128 para el periodo evaluado, el 100% de los
radicados. De estos, 34 se encuentran en ruta y 94 gestionadas, es decir han finalizado la ruta
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institucional de gestion.
Dependencia Paso Total
1 2 3 4 5
Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros 1 6 2 0 3 40
Subgerencia Administrativa y Financiera 0 5 0 2 24 31
Subgerencia de Fomento y Desarrollo Deportivo 2 1.1 0 9 13
Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos 1 8 0 0 3 12
Oficina Asesora Juridica 0 5§ 2 0 5 12
Oficina de Talento Humano o 1 1 0 7 9
Oficina Medicina Deportiva 0O 0O O o 8 8
Gerencia 0O 0 0 o0 1 1
Oficina de Control Interno 0O 0 0 o0 1 1
Oficina Asesora de Planeacion 0 0 1 0 O 1
Total 4 26 7 2 89 128
b. Gestiéon de Quejas

Para el periodo evaluado no se registraron quejas.

C. Gestion de Denuncias

Para el periodo evaluado no se registraron denuncias.
d. Gestion de Reclamos

Para el periodo evaluado no se registraron reclamos.

e. Gestion de Sugerencias

Para el periodo evaluado no se registraron sugerencias.
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¢ Gestion de PQRSDF por dependencia
Dependencia TOTAL
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TOTAL 1 1 1208 9 31 12 40 13 128
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e Acceso alainformacién y traslado de comunicaciones a otras entidades.

En cumplimiento de lo establecido en la Ley de trasparencia se relacionan a continuacion los
radicados gestionados durante el mes de junio de 2024, que fueron traslados a otra entidad
por competencia o sobre los cuales se neg6 el acceso a la informacién. Esta informacion
corresponde con la reportada por las dependencias en el indice dinamico asociado a cada
radicado.

D . Radicados donde se nego el Radicados sobre los que se dio
ependencia - it .
acceso a la informacién traslado a otras entidades
Gerencia 0 0
Subgerencia Administrativa y 0 0
Financiera
Subgerencia de Fomento y 0
Desarrollo Deportivo 0
Subgerencia de Altos Logros y 0
Deporte Asociado
Subgerencia de Escenarios 0
Deportivos y Equipamientos 0
Oficina de Medicina Deportiva 0 0
Oficina de Sistemas 0 0
Oficina de Talento Humano 0 0
Oficina Asesora Juridica 0 0
Oficina Asesora de Planeacién 0 0
Oficina de Comunicaciones 0 0
Oficina de Control Interno 0 0

Total, de radicados donde se nego el acceso a la informacién para el mes de junio: 0
Total, de radicados que fueron objeto de traslado: O

¢ Radicados con solicitud de ampliacion de términos
Para el mes de junio por la ruta de ampliacion de términos no se registran radicados.

¢ PQRSDF con vigencia 2023 pendientes por gestionar
Derivados de la falta de gestion de la generacién de respuestas, desde la vigencia 2023, se
encuentran 13 radicados sin terminar la gestién en la ruta o tener alguna comunicacién de

respuesta asociada. En su totalidad estan bajo la responsabilidad de la Subgerencia de
Escenarios Deportivos y Equipamientos.
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No. Radicado

202302005840

202302008083

202302008679

202302008964

202302009051

202302009095

—

Fecha Paso

27/06/2023 2

4/09/2023 2

22/09/2023 2

26/09/2023 2

29/09/2023 2

29/09/2023 2

Oficina

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos
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264

215

201

199

196

215
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No. Radicado

202302010170

202302010264

202302010297

202302010566

202302010912

202302011267

—

Fecha Paso

27/10/2023 2

31/10/2023 2

1/11/2023 2

17/11/2023 2

23/11/2023 2

28/11/2023 2

Oficina

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos

Subgerencia de
Escenarios
Deportivos y
Equipamientos
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Tiempo de
No. Radicado Fecha Paso Oficina Gestion en dias
Subgerencia de
202302011358 29/11/2023 2 Escenarios 153
Deportivos y

Equipamientos

e PQRSDF con vigencia 2024 pendientes por gestionar

De la vigencia 2024, se encuentran aun algunos radicados sin evidencia de gestion. A
continuacion, se suministra la relacion de estos.

No. Radicado

202402000394

202402000417

202402000428

202402000821

—

Tiempo de
Fecha Paso Oficina Gestién en
dias
24/01/2024 1 Oficina Asesora 113
Juridica
25/01/2024 2 Oficina Asesora 112
Juridica
25/01/2024 2 Oficina Asesora 112
Juridica
Subgerencia de
15/02/2024 2 Escenarios 97
Deportivos y

Equipamientos

Calle 48 70-180 sector Estadio, Medellin - Antioquia. (604) 5200890 ext(s). 1000 - 1371
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Posee respuesta
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larutadelos 5
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Tiempo de
No. Radicado Fecha Paso Oficina Gestién en Observaciones
dias
Posee respuesta
202402000848 16/02/2024 y Oficina ’A_sesora 96 pero no se termind
Juridica larutadelos 5
pasos
Subgerencia de
202402001256  28/02/2024 2 Escenarios 88
Deportivos y
Equipamientos
Subgerencia de
202402001501 8/03/2024 2 Escenarios 81
Deportivos y
Equipamientos
Subgerencia de
202402001590  14/03/2024 2 Escenarios 77
Deportivos y
Equipamientos
Cosee st
202402002153 04/04/2024 2 Deporte Asociado 62 P
larutadelos 5
y Altos Logros
pasos
Posee respuesta
202402002541 18/04/2024 5 Oficina Ases_ora de 52 pero no se termind
Comunicaciones larutadelos 5
pasos
Subgerencia de
202402002631  23/04/2024 2 Escenarios 49
Deportivos y

—

Equipamientos

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




Version 02
f INDEPORTES
ANTIOQUIA COMUNICACION INTERNA F-GD-31 ——,
echa:
07/04/2022
Tiempo de
No. Radicado Fecha Paso Oficina Gestion en Observaciones
dias

Subgerencia de
202402002858 25/04/2024 2 Escen_anos 47
Deportivos y

Equipamientos

¢ Indicador de oportunidad para el periodo evaluado.

El indicador asociado a la gestién de PQRSDF corresponde al porcentaje de oportunidad. La
férmula de calculo es la siguiente: Numero de radicados oportunos / Numero de radicados que
registraban vencimiento en el mes. Para el célculo se toman en cuenta los radicados que
registran como fecha de vencimiento el mes evaluado, por ello el numero difiere de los
radicados recibidos durante el periodo.

Para el mes de junio de 2024 registraban vencimiento un total de 128 radicados, recibidos
durante los meses de mayo y junio. De este numero, 94 radicados registraron cierres
oportunos, 0 cierres inoportunos, 31 abiertas en termino y 3 permanecen abiertas vencidas.
Con estos datos el indicador de oportunidad para el mes de junio de 2024 es de 86%. Dando
como resultado el mes mas bajo del semestre, lo que evidencia un descenso en la eficiencia
en comparacién con otros meses, tal como observa en el grafico suministrado a continuacion.

INDICADOR PORCENTAIJE DE OPORTUNIDAD

98%
296%

96% 95%
94% 93%
92%
92%
90%
90%
88%
86%

86%

84%

82%

80%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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Conclusiones y observaciones

—

Durante el mes de junio de 2024, se registr6 un nivel de oportunidad del 86%. La caida en
el nivel de oportunidad sugiere la necesidad de investigar las causas detras de esta
disminucion. Identificar las areas de mejora permitira implementar soluciones que
mantengan o aumenten la eficiencia en la gestion de PQRSDF. Es esencial seguir
trabajando en la gestion eficiente por parte de las dependencias que han venido
registrando radicados sin gestionar y vencidos, en aras de cumplir con lo establecido en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y en la Politica de Gestion y Desempefio de Servicio al
Ciudadano adoptada por Indeportes Antioquia.

Las dependencias deberan, a partir de la autoevaluacion de su gestion, determinar las
estrategias que les permitan cumplir con los tiempos estipulados en los procedimientos
institucionales ofreciendo respuestas con calidad en contenido, lenguaje claro y en los
formatos institucionales establecidos para la comunicacion externa.

El registro de radicados con cierres inoportunos o vencidos, incluso desde la vigencia 2023,
materializan el riesgo de inoportunidad en la gestién de PQRSDF. Es necesario que las
dependencias involucradas en los puntos 8 y 9 del informe, revisen los radicados y realicen
la gestion respectiva. Ademas, que tomen las medidas preventivas que redunden en la
mejora del indicador.

Se reitera a todas las dependencias que en aras de fortalecer los canales oficiales de
contacto con los grupos de valor es necesario difundir el buzén
contactenos(@indeportesantioquia.gov.co como el canal oficial de cara al ciudadano, asi como
las ventanillas virtual y fisica de radicacion.

El indice dinamico de PQRSDF, configurado en el Sistema de Gestion Documental
Mercurio, contiene los datos de asignacion de dependencia, de transparencia y acceso a
la informacion, de su adecuado diligenciamiento depende la confiabilidad en la generacién
del reporte en materia de responsabilidad de las dependencias en la gestion y en el célculo
de datos de acceso la informacion.

Se invita a todas las dependencias a facilitar el trabajo articulado con las demas, en los
casos en los que una PQRSDF requiera de la elaboracion conjunta de respuestas. En todo
caso los grupos de valor esperan una respuesta del Instituto y no de una dependencia en
particular. Los resultados de las Auditorias de Ley sobre el proceso, y las respuestas
enviada con informacién parcial a los usuarios han evidenciado la debilidad en este asunto
en particular.

Con el fin de contar con un instrumento de monitoreo para el seguimiento a las PQRSDF
desde el proceso de Servicio al Ciudadano se construy6 un tablero de control accesible
desde el boton de Gestion de PQRSDF que se encuentra en cada proceso en el micro sitio
interno del Sistema de Gestién de Calidad. Véase el link:
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www.indeportesantioquia.gov.co



mailto://contactenos@indeportesantioquia.gov.co

INDEPORTES
ANTIOQUIA COMUNICACION INTERNA

F-GD-31

Version 02

Fecha:
07/04/2022

https://indeportesantioquia.sharepoint.com/sites/SGC2/SitePages/PQRSDF.aspx

e Es de suma importancia que las dependencias evalien la calidad de las respuestas
emitidas, en especial a aquellos ciudadanos que desean ser anonimizados. Durante el
periodo se omitié la respuesta de fondo a una denuncia en materia contractual solicitando
al peticionario aclarar su documento de identidad. En todos los casos se deberan

garantizar la gestiéon adecuada de las PQRSDF.

Atentamente,

- L,,{_Af—ﬁéw

FERNEY CARDONA ECHEVERRI
SUBGERENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

ADRODRIGUEZ

Elaboré: Anyi Daniela Rodriguez — Contratista Auxiliar Servicio al Ciudadano.

Revis6: Fabian Arroyave Sanchez. Profesional especializado Subgerencia Administrativa y Financiera. Fakian Pﬁ“'WC‘Vﬂ

Anexos: copia del reporte de ruta de PQRSD en formato MS Excel
Copia:

Santiago Toro Sierra. Jefe Oficina Asesora Juridica

Alejandro Zuluaga Mora. Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones
Juliana Bermudez Henao. Jefe Oficina de Sistemas e Informatica
Libier Jiménez Pefia. Jefe de Oficina de Control Interno

Viviana Angel Maya. Subgerente de Fomento y Desarrollo Deportivo
Sebastian Ocampo Vargas. Subgerente de Deporte Asociado y Altos Logros
Isabel Arcos. Subgerente de Escenarios Deportivos y Equipamientos
Claudia Patricia Vélez Escobar. Jefe Oficina de Talento Humano.
Oscar Mario Cardona Arenas. Jefe Oficina de Medicina Deportiva.
John Alberto Betancur. Jefe Oficina Asesora de Planeacion

www.indeportesantioquia.gov.co
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