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Asunto: Seguimiento cumplimiento de ley, informe sobre la Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el Instituto durante el
segundo semestre de 2024.

Cordial saludo Doctor Luis Giovany Arias Tobon.

A continuacion, se presentan los resultados del seguimiento cumplimiento de ley “Informe sobre la
Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF,
radicadas en el Instituto durante el segundo semestre de 2024”.

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 gestién oportuna de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por la comunidad y a la operatividad de los
diferentes canales habilitados por la Entidad para la recepcion 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 informacion
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. NOMBRE DE LA AUDITORIA

Seguimiento cumplimiento de ley, informe sobre la Gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el Instituto durante el segundo
semestre de 2024.

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY:

Verificar el cumplimiento por parte de INDEPORTES Antioquia de la siguiente normativa
relacionada con la materia:
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¢ Articulo 23 de la Constitucion Politica, en el que se establece que “Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion’.

e 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
administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal
de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios”.

e Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO de LEY:

Seguimiento y analisis de las PQRSDF que ingresaron a la Entidad desde el 1° de julio al 31 de
diciembre de 2024.

4. LIMITANTES AL DESARROLLO DE LA AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE
LEY

No se presentaron factores que pudiesen influir en el normal desarrollo del Seguimiento
cumplimiento de ley.

5. CRITERIOS:

5.1 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. "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion publica”. Capitulo VI. Politicas Institucionales y Pedagodgicas. Articulo 76. Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos.

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

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

Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica

Nacional.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion.

Ley 1952 del 2019. Cadigo general disciplinario.

Ley 2052 de 2020. Racionalizacién de tramites.

Decreto 1166 del 2016. Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,

relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas

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

¢ Resolucién Interna S2021000253 del 21/05/2021. “Por la cual se reglamenta el tramite del
derecho de peticion en Indeportes Antioquia™.

5.2 Fundamentos Procedimentales:

e Proceso Servicio al Ciudadano
Procedimiento para la Gestion de PQRSDF cddigo P-SC-02 Version 11 aprobada el 03/07/2024.
e Politica servicio al ciudadano. Noviembre 2022. Version 2

6. PRUEBAS DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY E INSTRUMENTOS
APLICADOS

e Verificacion y analisis de datos del Sistema Mercurio:

v' Estructura para la atencién de PQRSDF.
v Canales para la recepcion de PQRSDF.
v" PQRSDF recibidas en el periodo.

e Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

o Verificacion y analisis documental (Actos administrativos, procedimientos y demas relacionados
con las PQRSDF):

Matriz de necesidades y expectativas de las partes interesadas.
Acciones Frente A Los Cambios Servicio Al Ciudadano

Matriz De Control De Salidas No Conformes.

Contexto estratégico.

Normograma.

Indicadores.

Riesgos.

Seguimiento a planes de mejoramiento

AN N N N N N N

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

Adicionalmente, se tuvo acceso a la comunicacién interna 202401015398 del 24/10/2024, cuyo
asunto es: Analisis encuesta de satisfaccion de servicio al ciudadano PQRSDF semestre 1/ 2024.
En la parte de conclusiones se lee:

“Analisis de Quejas. Realizar un analisis detallado delas quejas y comentarios negativos
para identificar patrones y areas especificas que requieren atencion.” (nft)

Pese a que se trata de informacion relativa a las PQRSDF del primer semestre del 2024, no se
plasmé en el informe realizado por esta oficina dado que dicha comunicacion tiene fecha del
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24/10/024 y el informe de PQRSDF del primer semestre del 2024 realizado por la OCI tiene
radicado del 30/07/2024.

Ahora bien, con respecto a lo resaltado en conclusiones es importante que la misma quede
documentada en el SGC con el fin de poder generar alertas tempranas y realizar un seguimiento
preciso en el tema.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG

Se realiza revisién en Share-Point del modulo Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG-
(Decreto 1499 de 2017), el cual opera a través de siete (7) dimensiones, una de las cuales es la
Dimension: Gestion con Valores para Resultados (dimensién 3), la cual agrupa ocho (8) politicas,
entre las cuales se encuentra la Politica Servicio al Ciudadano (relacionada con el Procedimiento
para la Gestion de PQRSDF) y. Politica Racionalizacion de tramites.

Dichas Politicas se encuentran publicadas en la pagina web de la entidad,
https://indeportesantioquia.gov.co/acceso-informacion-publica/#1676471181888-09303daf-7cOf
encontrandose en v2, fecha de aprobacion noviembre del 2022, siendo importante en las mismas
se tenga un responsable directo, lider explicito, dado que al ser politicas de caracter transversales
pueden llevar a diluir la responsabilidad.

Adicional a ellos en la Politica Racionalizacion de tramites, se enuncia el Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano, el cual hoy se llama Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP).

Proceso de Servicio al Ciudadano

El Instituto Departamental de Deportes de Antioquia -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 11 aprobada el 03/07/2024.

Se observa en el proceso la identificacion de riesgos asociados a PQRSDF, los cuales son
trabajados en el apartado 7 y el plan de mejoramiento referenciado en el item 8 del presente
informe.

Con respecto a los diferentes items que conforman el proceso se tiene:

¢ Matriz de necesidades y expectativas de las partes interesadas.
e Acciones Frente a Los Cambios Servicio Al Ciudadano.
¢ Contexto estratégico.

o Normograma. No evidenciandose en el mismo la Resolucion Interna S2021000253 del
21/05/2021. “Por la cual se reglamenta el tramite del derecho de peticion en Indeportes
Antioquia”, situacion ya observada, en el informe de PQRSDF del primer semestre del 2024
radicado 202401010048 del 30/07/2024.
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e Matriz de Control de Salidas No Conformes, en el cual se relaciona:

Producto / servicio no conforme Requisito
Mala tipificacion de las PRQSD Tipificar las PQRSD. Oportunidad

Invitandose a definir claramente el requisito dado que el mismo es ambiguo, no dando cuenta de
forma manifiesta del producto/servicio relacionado.

e |ndicadores.

Se contempla un indicador denominado “Oportunidad en respuestas a PQRSDF radicadas”, el cual
evalua la eficacia de la Entidad en el manejo y cierre de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQESDF) dentro de los plazos establecidos, conforme a la normativa
vigente y los procedimientos internos.

Para el periodo analizado se contemplan los siguientes datos:

Julio:95%
Agosto:97%
Septiembre:99%
Octubre:99%
Noviembre:100%
Diciembre:100%

Servicio al ciudadano INDEPORTES | Gopernac
Proceso ANTIOQUIA Ropicii
/ Mensual 1.000 Anualizado \
Frecuencia de evaluacién Meta 2024 Unidad de medida

Formula de calaulo

Oportunidad en respuesta a PORSDF radicadas
mes) / (Nmero total de PORSDF con fecha limite en &l mes

+ Nimero de PQRSDF antes de |a fecha limite en el mes]] © Indicador
Oportunidad en respuesta 3 PORSDF radicadas 100
Ejecucion 2024 Descripcién Ejecucion
10 0968 09500 0,900 10000 Atender de manera oportuna las Peticiones,

09350 09300

860
=1z
Descripcion
== N
P . Marzo - Abril: Cierres inoportunos significativas y radicados
abiertos vencidos.
+ Maye - Junio: Descenso en eficiencia, con mas radicados
abiertas y vencidas,
Acciones Propuestas:
» Alertas Semanales: Envic de alertas sobre PQRSDF vencidas y
abiertas en terming.
» Infarmes Semanales: Actualizacion semanal del estado de
radicados a gerencias.
g 00 —L
) P e

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) es clave para
asegurar un servicio de calidad y reforzar la
confianza de los ciudadanos en nuestra
entidad. Por eso, con gran satisfaccion me
place comunicarles que para el mes de
noviembre de 2024 alcanzamos un 100% de
cumplimiento en el tiempo de respuesta a las
solicitudes recibidas.
Este logro es un reflejo del compromiso y
esfuerzo constante de todas las
dependencias para responder de manera
eficaz y puntual a las necesidades de los
Ciudadanos y grupos de valor. También
demuestra el impacto positivo de las

000 estrategias que hemos implementado desde
‘ el Proceso de Servicio al Ciudadano para
mejorar la gestién de las
PQRSDF. Agradecemos y felicitamos a cada

denendencia_oficina v colaborador aue hizo /

Avance
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Respecto a la grafica y a la descripcidon que se tiene del mismo en el SGC-Proceso Servicio al
Ciudadano, no fue posible observar el dato del mes de diciembre y en la descripcién solo se hace
alusion a la informacién del primer semestre del 2024. Sin embargo, solicitando evidencias al
respecto, se constata que dicho proceso Sl reporto la informacion, sin embargo, la misma no
aparece actualizada en la plataforma destinada por la Entidad para tal fin.

A través de correo electronico de la Oficina Asesora de Planeaciéon, quien lidera el tema de
indicadores, manifiestan que se encuentran solucionando errores que esta presentando la
plataforma para el reporte de indicadores.

Canales para la recepcion de PQRSDF:

Una vez revisada la pagina https://indeportesantioquia.gov.co/, se detecta que se dispone de dos
sitios relacionados con el tema de PQRSDF, y son parte de los canales electrénicos de los cuales
dispone la Entidad para su atencion.

1. Canal denominado ventanilla Unica. Al ingresar a este sitio para ingresar al formulario de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y colocar una denuncia
de caracter anénima, el sistema no lo permite, situacién observada los dias 10, 14 y 23 de enero
del 2025 (papeles de trabajo).

2. Seguimiento PQRSDF, el cual funcionan correctamente

SISTEMA DEPARTAMENTAL OFICINA DE L
{:@} DEL DEPORTE (L) coniieheRones ‘T);; SEGUIMIENTO PQRSEBE
B <« Tl %Y
DESCARGAR CERTIFICADO ESTIMULO EDUCATIVO

Analisis de Denuncias:

Dependencia

Observacion OCI
competente

Radicado Referencia

Gestionada de forma oportuna.

Al realizar la Consultar por Numero de Radicado se observa
que tiene como fecha de entrada 2024-07-09 a las 14:02 y
fecha de salida 2024-07-09 a las 14:36.
202402004912 del Contratacion serviclos de Oficina Asesora | Se podria decir que en tiempo tan corto (30 minutos) se dio
salud. Evento Festivales C . n ,
09/07/2024 . Juridica respuesta al radicado o ;existe algun problema en la
Deportivos Escolares, . . .
parametrizacion de la informacion?

Se recomienda verificar si existe problemas en la
parametrizacién de la informacion teniendo en cuenta el corto
tiempo entre la entrada de la informacion y su salida del
Instituto.

©

icontec ‘ I:Met h—
Afilinda w

[
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Dependencia

Observacion OCI
competente

Radicado Referencia

Gestionada de forma oportuna.

Al realizar la Consultar por Numero de Radicado se observa
que tiene como fecha de entrada 2024-08-05 a las 17:08 y
fecha de salida 2024-08-06 a las 8:13

Subgerencia de

202402005839 del Escenarios
05/08/2024 Central Park de Bello Deportivos y

Equipamiento

Se podria decir que en tiempo tan corto (menos de un dia) se
dio respuesta al radicado o ¢ existe algun problema en la
parametrizacion de la informaciéon?

Se recomienda verificar si existe problemas en la
parametrizacion de la informacién teniendo en cuenta el corto
tiempo entre la entrada de la informacion y su salida del
Instituto.

Gestionada de forma oportuna.

Al realizar la Consultar por Numero de Radicado se observa
que tiene como fecha de entrada 2024-10-28 a las 18:09 y
fecha de salida 2024-10-29 a las 9:05.

Participacion de gimnasta | Subgerencia de

202402008782 del | enlos | Juegos Nacionales | Deporte
28/10/024 Juveniles Eje Cafetero | Asociado y

2024. Altos Logros

Se podria decir que en tiempo tan corto (menos de un dia) se
dio respuesta al radicado o ¢ existe algun problema en la
parametrizacion de la informacién?

Se recomienda verificar si existe problemas en la
parametrizacién de la informacién teniendo en cuenta el corto
tiempo entre la entrada de la informacion y su salida del
Instituto.

6.1 PQRSDF recibidas en el periodo:

Se analiz6 el reporte de las PQRSDF que han ingresado al Instituto entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre de 2024, dicha informacion fue remitida por la Subgerencia Administrativa y Financiera.
Asi mismo, se genero el reporte de las comunicaciones recibidas en el Instituto correspondiente
al segundo semestre de 2024 desde el aplicativo Mercurio.

Con la informacion recibida, se procedio a realizar verificacion y analisis de datos, encontrandose
lo siguiente:

Entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2024, el Instituto Departamental para el Deporte de
Antioquia recibié un total de 6.090 comunicaciones, de las cuales 1.050 fueron tipificadas como
Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia PQRSDF, no obstante, se observé el tramite de
1.041 comunicaciones como PQRSDF.

De las comunicaciones que fueron tipificadas y/o gestionadas como PQRSDF, se observan las
siguientes reclasificaciones:

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

R

Pagina 7 de 21




*202501000641*

Fecha Radicado: 2025-01-31 15:29:44.77

i Version 10

INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/ - c.00
@/ ANTIOQUIA SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY Aprobacion:
05/11/2024

o Siete (7) radicados fueron reclasificados porque correspondian a ejercicios de prueba
realizados en el ambiente de produccion del aplicativo: 202402005045, 202402007834,
202402007835, 202402009000, 202402009177, 202402009194 y 202402009695.

e Siete (7) radicados fueron reclasificados porque correspondian a radicados duplicados con
otros documentos: 202402007290, 202402007809, 202402008859, 202402008860,
202402008864, 202402010815 y 202402008769.

e Tres (3) radicados fueron reclasificados porque correspondian a informaciéon contemplada
dentro de los procesos misionales y de apoyo (contractual).

e Frente a la reclasificacion de los siguientes siete (7) radicados, se tienen las siguientes
observaciones:

Radicado Observacion OCI

La sacaron de ruta PQRSDF indicando que no cuenta con dependencia asignada, no
202402007021 | obstante, corresponde a una queja asociada a un convenio de cofinanciacién de Escenarios
Deportivos. No se observa respuesta asociada al radicado.

202402010625 | Era una queja/solicitud y se reclasificé6 como comunicacion.

Corresponde a solicitud de certificacion contractual, por lo tanto, debia permanecer en ruta

202402010807 PQRSDF. No se observa respuesta asociada.

202402009824 | Corresponde a una sugerencia o recomendacion. Requiere respuesta.

Se recategoriz6 por solicitud de la Subgerencia de Escenarios Deportivos, no obstante, el
peticionario solicitd el reenvio de los documentos adjuntos en la respuesta previa, ya que no
fueron enviados de acuerdo a lo manifestado. No es posible validar si la informacién solicitada
fue reenviada al peticionario.

202402007140

Corresponde a Notificacion de Acto Administrativo asociado al proyecto Central Park, no
202402007862 | obstante, requerian del envio de informacion. No se observa respuesta asociada al
documento.

Se sacd de la ruta PQRSDF y se asigndé a una dependencia que no era competente.

202402009157 Correspondia a una solicitud de cofinanciacién de torneo veredal.

e Los radicados restantes correspondian a documentos contemplados en los procesos misionales
y de apoyo (contractuales), y por lo tanto se procedioé con su reclasificacion: 202402005098,
202402005726, 202402006463, 202402007068, 202402007089, 202402007880,
202402008034, 202402009158, 202402009159, 202402009185 y 202402010628.

Frente a lo anterior, se distinguen las siguientes situaciones, las cuales son reiterativas si se tiene
en cuenta lo observado en el seguimiento efectuado por esta Oficina durante el primer semestre de
2024

>
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e 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 Se observa clasificacion y reclasificacion de radicados recibidos como comunicaciones, que de
acuerdo a la Malla de Tema de radicacion de documentos recibidos en el Instituto (F-GD-46)
corresponden a una Peticion.

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
razon por la cual el radicado es reclasificado. En algunos casos se observé que los radicados
clasificados o reclasificados por solicitud de las dependencias, no corresponden a una
comunicacion al no estar definidos los términos de respuesta en el proceso, procedimiento o
tramite correspondiente y, por consiguiente, los términos de respuesta aplicables seran los
definidos en la Ley 1755 de 2015.

e Se observa reasignacion de PQRSDF entre dependencias, lo que puede afectar el cumplimiento
de los términos de respuesta.

En consideracion a lo observado con los radicados 202402007021, 202402010625,
202402010807, 202402009824, 202402007140, 202402007862 y 202402009157, se recomienda
realizar un mayor analisis de las comunicaciones recibidas y tipificadas como PQRSDF, antes de
ser reclasificadas como comunicaciones, teniendo en cuenta que en algunos casos corresponden
a peticiones o solicitudes de informacién en las que no se tiene evidencia de que se haya dado
respuesta al peticionario. Asi mismo, llama la atencion la reclasificacion del radicado
202402010807, teniendo en cuenta que la solicitud de certificaciones contractuales se encuentra
definida en la malla de temas, como una solicitud que debe ingresar a la ruta PQRSDF de 15 dias.

Se observé a su vez, inconsistencia entre los datos arrojados por el tablero de control del proceso,
los informes mensuales y los reportes generados desde el sistema Mercurio, debido a las
reclasificaciones, radicados duplicados, ejercicios de prueba en ambiente de produccion, entre
otros; por lo que se recomienda analizar esta situacién, adelantar acciones conjuntas entre el
proceso de Servicio al Ciudadano y la ventanilla de radicacion, fortaleciendo a su vez el uso de la
malla de temas, como herramienta de orientacion a la hora de clasificar y tipificar una comunicacion
recibida.

Frente a la construccion y definicion de la Malla de temas, se reitera lo manifestado por esta Oficina
en el seguimiento efectuado al segundo semestre de 2024:

“...se observo que el tratamiento propuesto para algunos temas que ingresan a la ruta PQRSDF no
es consistente con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, a saber:

Tratamiento Definido en la

Malla de Temas F-GD-46 Clefza el ©0

Temas, tramites o asuntos Nombre asunto
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Temas, tramites o asuntos

Nombre asunto

Tratamiento Definido en la
Malla de Temas F-GD-46

Observacion OCI

Solicitudes de informacién
referentes al Plan de Desarrollo

Copias de seguridad o backup
de informaciéon de cuentas
institucionales

Certificados
servidores
desvinculados

laborales de
publicos

Derecho de
Peticion

Solicitud de informacién sobre
los concursos de mérito de la
Comisién Nacional del Servicio
Civil

Solicitudes de Informacion
sobre pagos de seguridad social

Ruta de PQRSDF de 15 dias

Corresponde a una solicitud o peticion de
informacion, cuya respuesta consiste en la
generacion, consolidacion y envio de la
documentacién requerida, de la cual
dispone el Instituto en su archivo de Gestién.

Por lo anterior, y de acuerdo al numeral 1 del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, este tipo
de peticiones cuentan con un término de 10
dias para su respuesta.

Solicitud de certificado de
ingresos y retenciones

Solicitud de certificados de
retencion en la fuente

Solicitudes de certificados de
retencion de industria y
comercio

Derecho de

Solicitudes de certificados de
retencion de IVA

Peticion

Solicitudes de certificados de
obra

Solicitudes de informacion
sobre escenarios deportivos

Solicitud certificado de
asistencia a curso - SDC
Solicitud constancia de

participacion en Juegos
Deportivos Institucionales - JDI

Comunicacion

Solicitudes de Informacion
relativa a Juegos Deportivos
Institucionales - JDI

Solicitudes de informacion
relatva a Por Su Salud
Muévase Pues - XSSMP

Solicitudes de informacion
relativas a Escuelas del Deporte
Formativo - DEPORTE

Derecho de
Peticion

Solicitudes de informacion
relativas a Sistema
Departamental de Capacitacién
-SDC

Solicitudes de informacién
relativas al programa de
Recreacion

Ruta de PQRSDF de 15 dias

Corresponde a una solicitud o peticion de
informacion, cuya respuesta consiste en la
generacion, consolidacion y envio de la
documentacion requerida, de la cual
dispone el Instituto en su archivo de Gestion.

Por lo anterior, y de acuerdo al numeral 1 del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, este tipo
de peticiones cuentan con un término de 10
dias para su respuesta.
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Temas, tramites o asuntos Nombre asunto Uz bl DEuul Gl ol [ Observacion OCI

Malla de Temas F-GD-46

El tema se encuentra duplicado en la Malla.

Corresponde a un tramite externo que a la
fecha no se encuentra disponible a través de
la pagina web del Instituto; por lo tanto, se
gestiona a través de la ruta PQRSDF para
asegurar el cumplimiento a los términos de

Derecho de Ruta de PQRSDF de 15 dias | respuesta.

Certificados contractuales S

Peticion
Actualmente se gestiona a través de la ruta
PQRSDF de 15 dias, no obstante,
corresponde a una solicitud de informacion
o documento, que de acuerdo al articulo 14
de la Ley 1755 de 2015 cuenta con 10 dias
para su tramite.

Por lo anterior, es importante adelantar una revision conjunta de la Malla de Temas F-GD-46 frente
a la asignacion de los temas por dependencia de acuerdo a su alcance, consistencia del tratamiento
definido para cada tema en el marco de lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
entre otros...”.

Oportunidad en el tramite de PQRSDF:

Durante el segundo semestre de 2024, se observé inoportunidad en el tramite de respuesta de los
siguientes 12 radicados:

Radicado Dependencia
202402005278
202402005612 | Subgerencia de Escenarios Deportivos y
202402005877 Equipamientos
202402005913
202402004998
202402005368
202402006963 Oficina Asesora Juridica
202402005517
202402007037
202402007197
202402007735
202402005327 Subgerencia de Fomento y Desarrollo Deportivo

Subgerencia de Deporte Asociado y Altos Logros

Lo anterior representa una posible materializacion del riesgo de inoportunidad en el tramite de
respuesta a las PQRSDF, lo que puede derivar en procesos sancionatorios para el Instituto
conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.
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Finalmente, a la fecha del presente informe se observd que los radicados 202402010782 vy
202402010807, ambos asignados a la Oficina Asesora Juridica, no tienen respuesta asociada en
el sistema Mercurio, y por lo tanto podria concluirse que las mismas se encuentran vencidas.

7. RIESGOS Y CONTROLES

Dentro del proceso Servicio al Ciudadano se identifican dos (2) riesgos de gestion, los cuales se
encuentran asociados directamente a la gestion de las PQRSDF:

1. Posibilidad de afectacion reputacional por la respuesta inoportuna a los requerimientos de
usuarios y publico en general, debido al aumento en la demanda de estos o por el
incumplimiento de las directrices dadas al instituto, lo que puede resultar en la entrega
extemporanea de informacion.

2. Posibilidad de afectacién reputacional por el incumplimiento de las directrices dadas al instituto,
debido al direccionamiento inadecuado de peticiones ciudadanas relacionadas con el acceso a
programas, tramites y servicios, o por la emisién de informacién de baja calidad hacia el
ciudadano.

Para los riesgos anteriormente enunciados y en el entendido de que para admitir su materializacion
se maneje un nivel de tolerancia, se sugiere organizarlos desde su redaccion, detallando en el
mismo el nivel de permisividad aceptado, lo anterior con el fin de no dar lugar a ambigledades.

Adicionalmente e independiente de su tolerancia el riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional
por la respuesta inoportuna a los requerimientos de usuarios y publico en general, debido al
aumento en la demanda de estos o por el incumplimiento de las directrices dadas al instituto, lo
que puede resultar en la entrega extemporanea de informacion”, se materializd en el entendido de
que se presentd accion de tutela en contra del Instituto, por vulneracion al Derecho fundamental
de peticién, conforme a lo evidenciado en el radicado 202402005128 del 19/07/2024.

Por otra parte, en la Evaluacion de Gestion por Dependencias, Vigencia 2024, se encontré que,
en el periodo de tiempo analizado, en la Subgerencia de Escenarios Deportivos y Equipamientos,
Subgerencia Deporte Asociado y Altos Logros y Oficina Asesora Juridica se continta presentando
inoportunidad en algunas de las respuestas de PQRDSF, de donde se corre el riesgo en el Instituto
de verse inmerso en procesos legales, administrativos y disciplinarios por el no cumplimiento de la

ley.

Ahora bien, se reitera la sugerencia efectuada en el informe de PQRSDF del primer semestre del
2024 realizado por la OCI con radicado 202401010048 del 30/07/2024.

“Es importante que el proceso de Servicio al Ciudadano valide la posibilidad de incorporar otros riesgos
relacionados con:
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e Reporte de informacién de baja calidad por parte de la Entidad al ciudadano.
e Baja satisfaccion ciudadana en la atenciéon de PQRSD.
e Aplicacién parcial, tardia o errébnea de la normatividad o de las politicas institucionales asociadas al

proceso de Servicio al Ciudadano’.

8. PLAN DE MEJORAMIENTO

Se verificé en el SGC la implementacién del plan de mejoramiento establecido para solucionar las
no conformidades, observaciones, riesgos y/o oportunidades de mejora, de seguimiento

cumplimiento de ley, auditorias anteriores internas y/o externas.

Evidenciando las siguientes

situaciones:
Numero de Descripcion de las observaciones, riesgos Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
la accién y oportunidades de mejora analisis efectuado accion? Si/No
Si bien la Certificacion Contractual fue
descentralizada de la Oficina Asesora Juridica,
paralelamente  se observa que las
dependencias con mayor numero de
contratistas son las mismas dependencias con
mayor nimero de PQRSD asignadas, lo que | La accion contintia abierta.
generaria cuellos de botella adicionales en
dichas dependencias, implicando | S€ debe tener en cuenta que la
incumplimientos en los términos de respuesta y | Situacion  fue detectada en
persistencia  del  problema  detectado. | Informe sobre la Gestion de las
peticiones, quejas, reclamos,
Por lo anterior, es posible concluir que el | Sugerencias,  denuncias vy
problema detectado fue trasladado a otras | felicitaciones - PQRSDF,
dependencias, méas no cuenta con una solucién | radicadas en el Instituto durante
de fondo que ataque la causa raiz, la cual | € segundo semestre de 2023.
corresponde a la parametrizacion y articulacion | Radicado 202401000750 del
SC-12 de los sistemas de informacion del Instituto y a | 31/01/2024, por lo tanto, para la
Servicio al | '@ definicion y regulacion de los tramites en fecttwa ge C|err<|a que fiene No
ciudadano | 'inea para publico interno y externo (Aplicacion | > atrace € proceso

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
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: Informe sobre la Gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones - PQRSDF,

radicadas en el Instituto durante el segundo
semestre de 2023. Radicado 202401000750
del 31/01/2024.

30/06/2025, la oportunidad de
mejora ya llevaria un afio y cinco
meses en ejecucion.

Siendo importante que las
dependencias involucradas en el
tema, adelanten las gestiones
necesarias para en el corto plazo
poner en funcionamiento el
aplicativo de certificado
contractual, lo cual redundara en
beneficio del Instituto.
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Numero de Descripcion de las observaciones, riesgos Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
la accion y oportunidades de mejora analisis efectuado accion? Si/No
Con el propdsito de mejorar la gestion de la
informacion asociada a la solicitud de
certificado de contratos se insta a la
construccion de bases de datos, herramientas | La oportunidad de mejora no fue
de seguimiento en tiempo real, construccion de | aceptada por la oficina juridica,
los expedientes contractuales, entre otros, con | segin reza el seguimiento: en
el proposito de agilizar los tiempos de | atencion a que la Oficina de
respuesta, lo anterior teniendo en cuenta las | sistemas aun estda en la
PQRSDF que se observan vencidas o con | implementacién del sistema, y no
respuesta inoportuna. | ha cerrado dicha accion tal y
NOTA : Situacion que ya habia sido informada | como se puede evidenciar en la
por esta oficina y para lo cual el proceso | accion TIC 07, de acuerdo con lo
Gestion de la Plataforma TIC tiene | conversado con la Jefe de
documentada la accién TIC-07, en la cual | sistemas la informacién esta en
informan el 05/05/2024: [...] los usuarios | revisién de tesoreria. De otra
finales no han entregado actualizada la base de | parte, la Oficina Asesora Juridica
datos para poner en funcionamiento el | no tiene como certificar el
aplicativo de certificado contractual. | servicio o suministro prestado
Posteriormente el 25/07/2024 reza el | por los diferentes contratistas
CA-61 seguimiento: Se tiene el sistema finalizado el i . . No
desarrollo, se entrega a la oficina juridica y a la | A\Si [as cosas y evidenciando que
subgerencia administrativa y financiera para | €N €l segundo semestre del 2024
que validen el funcionamiento y poderlo | S¢ presentaron
: aproximadamente 99 solicitudes
publicar en la web. o
de certificado de contratos, es
De acuerdo a lo anterior se invita al lider del | Importante que el Instituto tome
proceso Juridico a tomar las medidas | |8 ~ acciones de  mejora
pertinentes con el fin de poder adelantar en el | Pertinentes que lleven a la
corto plazo la solucién a la situacion que se | construccion de una base de
presenta en el instituto de incumplimiento a | 9@t0s que dé cuenta de la
PQRSD relacionadas con la certificacion | re@lidad del instituto.
contractual.
Seguimiento cumplimiento de ley, informe
sobre la Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2024,
radicado 202401010048 del 30/07/2024.
SC-07 Se .in.\./ita ' a Iniciar” una estrat_ggia de | La oportunidad de mejora fue
sensibilizacion, promocion y divulgacion de l0s | planteada el 30/01/2024, la N
Servicio al canales de la denuncia implementada con el | gccion vencié el 30/01/2025, o
ciudadano | firme propésito de conservar la confianza en | |leva un afio en ejecucion.
Sus usuarios.
Se observa.gue en el registro de verificacion de Resultado de la auditoria interna
SC-28 la adecuacion de la respu?sta_ de las PQRSD, | 4¢ caligad realizada por el grupo
se especifica que esta fue "satisfactoria para el ISO de la U de A
Servicio al ciudadano", sin embargo esta conclusion se ' No
ciudadano deriva de la coherencia entre la respuesta y la | No tiene fecha proyectada de
solicitud pero no corresponde a una respuesta | cierre.
de percepcién por parte del ciudadano, por lo

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

www.indeportesantioguia.gov.co

{ @ omec
& Afilinda w

Pagina 14 de 21




*202501000641*

Fecha Radicado: 2025-01-31 15:29:44.77

INDEPORTES
@/ ANTIOQUIA

INFORME DE AUDITORIA/
SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY

F-EC-02

Version 10

Aprobacion:
05/11/2024

NuUmero de
la accion

Descripcion de las observaciones, riesgos
y oportunidades de mejora

Observaciones respecto al
analisis efectuado

¢Fue eficaz la
accion? Si/lNo

cual conviene esperar el resultado de la
encuesta para determinar dicho nivel de
satisfaccion.

SC-29

Servicio al
ciudadano

En el procedimiento de gestion de PQRS,
especificar cuales son los tipos de quejas y
reclamos que se responden en 5 dias, en 10
dias, en 15 dias y en 30 dias; dando claridad y
precision al asunto.

Resultado de la auditoria externa
de calidad realizada por el
ICONTEC.

No tiene accion propuesta.

PJ-35

Proceso
Juridico

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

Condiciéon: 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,
generacion de respuestas de fondo, entre
otros. Lo anterior implica la materializacion
reiterativa del riesgo “Posibilidad de afectacion
reputacional de la Institucion por el
incumplimiento del procedimiento de PQRSD".

La accion se encuentra abierta y
vencida con fecha de cierre
proyectada del 31/12/2024

1. La situacion detectada
fue notificada el 01/02/2024, y la
correccion  referida por el
proceso fue: Solicitar a los Jefes
de éarea brindar respuesta a las
peticiones vencidas

En evidencias de la actividad no
se detecta la solicitud a la cual
hace referencia la accion.

Por otra parte, la correccion es
tomar una accioén para eliminar la
situacion encontrada en la
auditoria, la cual es que todas las
PQRSD de la Oficina Asesora

Juridica  tuvieran respuesta
oportuna
2. La accidon correctiva

determinada por el proceso fue:
Realizar capacitacion respecto
de los términos de respuesta de
los derechos de peticion

Al revisar el listado de asistencia
adjunto, se evidencia que
asistieron 20 personas de las
136 de planta.

Por otra parte, la situacion
encontrada es puntual de la
oficina juridica y para dicha
capacitacion, asistio un
funcionario de planta y 4
contratista de dicha oficina.

3. Adicionalmente, al
revisar la oportunidad de
respuestas de PQRSD * por
parte de la Oficina Asesora
Juridica y teniendo como base la

No
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Numero de Descripcion de las observaciones, riesgos Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
la accion y oportunidades de mejora analisis efectuado accion? Si/No

fecha en que la situacion fue
detectada  (01/02/2024) se
evidencia las siguientes
situaciones: PQRSD cerradas de
forma inoportuna por mes:
febrero 6, marzo 3, abril 2, mayo
3, junio 2, julio 2, septiembre 2.

Por lo tanto, la situacion se sigue
presentando.

Acciones instauradas a partir de
enero del 2024 por parte de la
OCI.

Las acciones se encuentran
vencidas y son resultado de
diferentes informes, a saber:

Informe gestion por
dependencias del 2023 y del
2024 Subgerencia de Escenarios

AC-46 . ; -
AC-47 Deportivos y Equipamientos.
AC-48 Informe sobre la Gestion de las
AC-51 peticiones, quejas, reclamos,
AC-52 sugerencias, denuncias y
AC-68 Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, | felicitaciones - PQRSDF,
AC-111 términos de respuesta para las diferentes | radicadas en el Instituto durante No
tipologias PQRSD. el segundo semestre de 2023,
Asesoria primer semestre de 2024.
parala - .
Construccion Informe Definitivo de auditoria

de interna realizada al Proceso de
Asesoria para la construccion de

Escenarios . :
Escenarios Deportivos.

Deportivos
De acuerdo a lo anterior se
evidencia que es una situacion
reiterativa en la cual no se han
tomado las acciones de fondo
con posibles consecuencias para
el Instituto, el cual podra verse
inmerso en procesos legales,
administrativos y disciplinarios
por el no cumplimiento de la ley.

Se invita a adelantar una revision del formato | pyrante el presente seguimiento
F-GD-46. Malla de temas para radicacion de | g¢ observé redireccionamiento
GD-28 documentos recibidos en Indeportes Antioquia, | reasignacién reclasificacion.
Gestién con el fin de lograr una adecuada asignacion de | qyplicidad, entre otros, de los No
Documental | 125 PQRSD, evitar el redireccionamiento entre | ragicados, por lo que la situacion
dependencias y asegurar una gestion y tramite | eyidenciada es reiterativa y

eficiente de las PQRSD. requiere de acciones efectivas

www.indeportesantioguia.gov.co
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NuUmero de
la accion

Descripcion de las observaciones, riesgos
y oportunidades de mejora

Observaciones respecto al
analisis efectuado

¢Fue eficaz la
accion? Si/lNo

Nota: Seguimiento cumplimiento de ley,
informe sobre la Gestién de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el
Instituto durante el primer semestre de 2024,
radicado 202401010048 del 30/07/2024.

para su cierre.

La accion continua abierta.

TIC-36

Gestion de
la
Plataforma
TIC

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 ano6nima 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 encontrd
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
intentd interponer una queja anénima, lo cual
no fue posible, el sistema pedia datos que se
suponen reservados (evidencia apartado 10.5).

Informe sobre la Gestién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones —
PQRSDF, radicadas en el Instituto durante el
segundo semestre de 2023. Radicado
202401000750 del 31/01/2024.

La accion fue cerrada de forma
eficaz el dia 05/12/2024,
validandose la ejecucion de la
acciéon propuesta por el proceso
con las respectivas evidencias.
Sin embargo en el presente
informe la situacion se vuelve a
evidenciar, por lo tanto se define
nuevamente el hallazgo.

Si

De la anterior informacién se concluye que a la fecha siguen siendo pendientes del Instituto:

Poner en funcionamiento al 100% el aplicativo de certificado contractual.
o Realizar sensibilizacién, promocién y divulgacion de los canales de la denuncia implementados
tanto para usuarios internos como externos.
e Se continua presentando debilidad en la aplicacion de los controles por parte de la Oficina
Asesora Juridica, Subgerencia de Escenarios Deportivos y Subgerencia de Deporte Asociado
y Altos Logros, en el cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRSDF asignadas.
e Se corre el riesgo de incumplimiento normativo ante las intermitencias presentadas en la
radicacion de PQRSD de caracter anénimo.
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9. RESULTADOS DE LA AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY
9.1. Fortalezas

Aspectos positivos internos, los cuales contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion y/o el proceso.
No. FORTALEZAS

Dentro del SGC- se encuentra documentado el proceso de Servicio al Ciudadano el cual cuenta a nivel funcional
1 con un liderazgo estratégico. Adicionalmente tiene documentacién acorde a los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001:2015.

En el Instituto cuenta con la documentacion del Procedimiento para la Gestién de PQRSDF cédigo P-SC-02
Version 11 aprobada el 03/07/2024, el cual se viene ejecutando.

9.2. Oportunidad de Mejora

Corresponde a buenas practicas que se pueden implementar en los procesos/procedimientos en pro de la
mejora continua del Instituto y del Sistema de Gestion de Calidad, y que van mas alla del cumplimiento de
la normativa o los procedimientos.

No. OPORTUNIDAD DE MEJORA

Con el fin de poder generar alertas tempranas y hacer un seguimiento preciso en los temas relacionados con
PQRSDF, se invita a realizar un andlisis detallado de las quejas y comentarios negativos para identificar
patrones y areas especificas que requieren atencién, lo anterior teniendo en cuenta la conclusion emanada
1 de la comunicacién interna 202401015398 del 24/10/2024, cuyo asunto es: Analisis encuesta de satisfaccion
de servicio al ciudadano PQRSDF semestre 1/ 2024.

Proceso Servicio al Ciudadano.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG- (Decreto 1499 de 2017), opera a través de siete (7)
dimensiones, una de las cuales es la Dimension: Gestion con Valores para Resultados (dimensién 3), la cual
agrupa ocho (8) politicas, entre las que se cuentan la Politica Servicio al Ciudadano (relacionada con el
Procedimiento para la Gestién de PQRSDF) y Politica Racionalizacién de tramites, invitdindose a que en las
mismas se tenga un responsable directo, lider explicito, dado que al ser politicas de caracter transversales
puede llevar a diluir la responsabilidad; adicional a ellos en la Politica Racionalizacién de tramites, se enuncia
el Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, el cual hoy se llama Programa de Transparencia y Etica
Publica (PTEP).

Proceso Servicio al Ciudadano.

En el Sistema de Gestion de la Calidad- SGC- del Instituto, se tiene el proceso de Servicio al Ciudadano, el
cual cuenta con varios items para su eficaz desarrollo, entre ellos el Normograma y la Matriz de Control de
Salidas No Conformes, evidenciandose en ellos situaciones que pudieran ser objeto de mejora a consideracion
del proceso:

e Normograma. No evidenciandose en el mismo la Resolucion Interna S2021000253 del 21/05/2021. “Por la
3 cual se reglamenta el tramite del derecho de peticion en Indeportes Antioquia”, situacion ya observada, en
el informe de PQRSDF del primer semestre del 2024 radicado 202401010048 del 30/07/2024.

¢ Matriz de Control de Salidas No Conformes, en el cual se relaciona:

Producto / servicio no conforme Requisito
Mala tipificacion de las PRQSD Tipificar las PQRSD. Oportunidad

>
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No. OPORTUNIDAD DE MEJORA

Invitandose a definir claramente el requisito, dado que el mismo es ambiguo, no dando cuenta de forma
manifiesta del producto/servicio relacionado. Se recomienda diferenciar entre las no conformidades en la
relacion Instituto — Ciudadano (Externos) y las no conformidades a nivel interno (Interaccién entre los
procesos).

Frente a las no conformidades o producto no conforme de la relacién Instituto — Ciudadano, se evidencié que
el peticionario o ciudadano se pronuncio6 frente a la calidad de las respuestas (Radicados 2024020060438,
202402005827, 202402009148), lo que implicaria en este caso la obligacion de realizar el respectivo
tratamiento de salidas o productos no conformes, lo cual no se evidenci6.

Proceso de Servicio al Ciudadano.

Es importante gestionar nuevos controles en el proceso de indicadores de gestién, toda vez que a la fecha se
evidencian inconsistencias en el reporte de los mismos, existiendo inconvenientes de disponibilidad de la
informacioén en tiempo real, lo anterior hace necesario la implementacion de acciones de mejora.

Proceso Mejoramiento Continuo.

Al realizar la Consulta por Numero de Radicado de las denuncias se observa que tiene un rango corto de
tiempo entre fecha de entrada y fecha de salida. Se recomienda verificar si existe problemas en la
parametrizacion de la informacién teniendo en cuenta el corto tiempo entre la entrada de la informacién y su
salida del Instituto.

Proceso de Servicio al Ciudadano.

Para los riesgos de gestion relacionados en el Proceso Servicio al Ciudadano, y en el entendido de que para
admitir su materializacion se maneja un nivel de tolerancia, se sugiere organizarlos desde su redaccion,
detallando en el mismo el nivel de permisividad aceptado, lo anterior con el fin de no dar lugar a ambigliedades.

Es importante que el proceso de Servicio al Ciudadano valide la posibilidad de incorporar otros riesgos
relacionados con: Reporte de informacion de baja calidad por parte de la Entidad al ciudadano, Baja
satisfaccion ciudadana en la atencion de PQRSD y Aplicacion parcial, tardia o errénea de la normatividad o
de las politicas institucionales asociadas al proceso de Servicio al Ciudadano”.

9.3.

Riesgos

No.

RIESGOS

Se corre el riesgo de incumplimiento normativo ante las intermitencias con relacion a las PQRSD de caracter
andnimas, se evidencio que, al ingresar al formulario de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias, Felicitaciones y colocar una denuncia de caracter anénima, el sistema no lo permite, situacion
observada los dias 10, 14 y 23 de enero del 2025 (papeles de trabajo), obligando a diligenciar algunos campos
que por su caracter de ANONIMA no tienen lugar.

Proceso de Servicio al Ciudadano.

Se observo inconsistencia entre los datos arrojados por el tablero de control del proceso, los informes
mensuales y los reportes generados desde el sistema Mercurio, debido a las reclasificaciones, radicados
duplicados, ejercicios de prueba en ambiente de produccion, entre otros; por lo que se recomienda analizar
esta situacion, adelantar acciones conjuntas entre el proceso de Servicio al Ciudadano y la ventanilla de
radicacion, fortaleciendo a su vez el uso de la malla de temas, como herramienta de orientacion a la hora de
clasificar y tipificar una comunicacién recibida, lo anterior teniendo en cuenta que se corre el riesgo de no
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contar con datos reales para el analisis de la informacion.

Proceso de Servicio al Ciudadano.

9.4 Observaciones

Corresponden a incumplimientos de la normativa aplicable, procesos, procedimientos, politicas, manuales,
entre otros.

No. OBSERVACIONES

Criterio: Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
Condicion: Inconsistencias en el tramite de respuesta al radicado 202402004315 del 20/06/2024.

1 Consecuencia: Accién de Tutela por vulneracién al Derecho fundamental de peticion, radicado interno
202402005128 del 19/07/2024. Materializacion del riesgo establecido por el proceso Servicio al Ciudadano.

Causa: Debilidad en la aplicaciéon de controles establecidos en los procedimientos internos.

Proceso Gestion del Talento Humano.

10. CONCLUSIONES

10.1. En el proceso Asesoria para la Construcciéon de Escenarios Deportivos se evidencia que el
incumplimiento a los términos de respuesta para las diferentes tipologias PQRSD, es una situacion
reiterativa en la cual no se han tomado las acciones de fondo. A la fecha se tiene pendiente en el
Plan de mejoramiento Institucional las acciones: AC46, AC47, AC48, AC51, AC52, AC68 y AC111.

10.2. La certificacién contractual continda siendo una situacion por resolver en la Entidad,
observandose que “...lJas dependencias con mayor numero de contratistas son las mismas
dependencias con mayor numero de PQRSD asignadas, contando con la parametrizaciéon o
sistematizacion de la extraccion 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 analisis o gestion...”.

10.3. Se observa clasificacion y reclasificacion de radicados recibidos como comunicaciones que
corresponden a una Peticién y en algunos casos no se observa la debida justificacion por parte del
jefe de area o servidor asignado del area competente. Adicionalmente, en algunos casos requiere
de respuesta por parte del Instituto, la cual no se evidencia relacionada a la comunicacion.
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