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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
primer semestre de 2025.

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 primer semestre de 2025”.

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica, la Ley 1755 de 2015,
por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidon y se sustituye un titulo del
Caddigo 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, 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, las cuales son
incorporadas en el Sistema de Gestién de Calidad (SGC), dentro del proceso de Servicio al
Ciudadano, en el botén Gestion de PQRSDF correspondiente a la vigencia actual.

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.
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1. NOMBRE DE LA AUDITORIA:

Seguimiento cumplimiento de ley, informe sobre la Gestidn de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF, radicadas en el Instituto durante el primer
semestre de 2025.

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:

¢ 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”.

o 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 quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios”.

o 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.

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

Seguimiento y analisis de las PQRSDF que ingresaron a la Entidad desde el 1° de enero al 30 de

junio del 2025.

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.
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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
gestién publica”. CAPITULO VI. POLITICAS INSTITUCIONALES Y PEDAGOGICAS. 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,
articulos 13 al 33.

o 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. Cddigo general disciplinario.

Ley 2052 de 2020. Racionalizacion 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.

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

5.2 Fundamentos Procedimentales:

Proceso Servicio al Ciudadano:

Procedimiento para la Gestion de PQRSDF cddigo P-SC-02 Version 13 aprobada el 09/05/2025.
Politica servicio al ciudadano. abril 2025. Version 3.

Plan Anticorrupcion y De Atencion Al Ciudadano en Transicion Al Programa de Transparencia y

Etica Publica. 2025.

6. PRUEBAS DE AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY E INSTRUMENTOS A
APLICAR

6.1. Verificacion y analisis de datos del Sistema Mercurio:
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Canales para la recepcién de PQRSDF:

En la pagina https://indeportesantioquia.gov.co/, encontramos los sitios:

Ventanilla Unica: relacionada con el tema de PQRSDF, siendo este un espacio de contacto para
la ciudadania con la entidad.

Aqui adicionalmente se puede vislumbrar las respuestas a las PQRSDF de caracter anénimo, a
través del item notificaciones y avisos-PQRSDF.

Para ver las respuestas a PQRSDF

NOTIFICACIONES Y AVISOS - PQRSDF

Seguimiento PQRSDF: sitio donde el usuario puede consultar el estado de su solicitud,
ingresando el numero de radicado.

SISTEMA DEPARTAMENTAL OFICINA DE
@ DEL DEPORTE (L) cortonitkeidnes % SEGUIMIENTO PQRSDE
: MEs
L
DESCARGAR CERTIFICADO ESTIMULO EDUCATIVO
& convoronmsone [l 2 S8

Por otra parte, e igualmente en la pagina web de la Entidad https://indeportesantioquia.gov.co/, a
través del menu Estado-Ciudadano, link https://indeportesantioquia.gov.co/estado-ciudadano/,
se accede “a la informacion y contenidos relacionados con la gestion de tramites, otros
procedimientos administrativos, consultas de acceso a informacion publica acceso a las ventanillas
Unicas asociadas a la sede electronica, informacion de contacto y formulario PQRSDF” (negrilla
fuera de texto). Tales como:

El Protocolo de Atencién al Ciudadano
Carta de Trato Digno
Radicacion de PQRSDF
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Radicacion de Tramites y otros asuntos
Seguimiento PQRSDF

Canales de atencion

Satisfaccion de la Ciudadania

« 3 C O B indeportesantioquia.gov.co o @ @ O =

INDEPORTES
ANTIOQUIA

Lo anterior denota que la Entidad viene dando cumplimiento a lo relacionado en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011, en cuanto “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”.

PQRSDF recibidas en el periodo:

Se analizé el reporte de las PQRSDF que han ingresado al Instituto entre el 1 de enero y el 30 de
junio de 2025, dicha informacion fue tomada del tablero de PQRSDF y de los informes elaborados
por la Subgerencia Administrativa y Financiera- Proceso Servicio al Ciudadano, evidenciandose
que se sigue presentado diferencias en la informacién, lo cual esta consignado bajo la oportunidad
de mejora # SC-37 a lo cual el proceso viene realizando seguimiento.

Para efectos del ejercicio se trabajara con la informacion arrojada del tablero de Gestién de
PQRSDF, procediendo a realizar la verificacion y analisis de datos, encontrandose lo siguiente:

En relacion con las PQRSDF recibidas se tiene:

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total semestre 1/2025
PQBS.DF 81 223 110 105 127 111 757
recibidas
Cierres 7 7 2 0 2 2 20
inoportunos
Acciones 0 0 0 0 0 1 1
vencidas

. . Promedio del
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio semestre 1/2025
Porcentaje de o o o o o o o
cumplimiento 91.36% 96.86% 98.18% 100% 98,43% 97.30% 97%
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Asi las cosas, se recibié en el semestre 1 del 2025, setecientas cincuenta y siete (757) PQRSDF,
con 20 cierres inoportunos, lo que refleja en la Entidad un cumplimiento del 97% de oportunidad
en las respuestas.

Canal de recepcion de las PQRSDF

Mes / Total semestre
Canal de Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio 1/2025
recepcion
Correo 78 213 99 93 120 96 699
Electrénico:
\{eptanllla 3 9 6 10 6 13 47
Unica
Presencial: 0 1 5 2 1 2 11
Total 81 223 110 105 127 111 757

Se puede observar en el cuadro anterior que la mayor cantidad de PQRSDF llegan a la Entidad
por medio de correo electrénico, siendo este el canal mas utilizado con un 92%.

Distribucion por tipologia:

Mes/ Total
Distribucion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio semestre
por tipologia 1/2025

Peticiones 80 221 110 102 125 107 745
Queja 1 0 0 1 1 2 5
Reclamo 0 0 0 2 1 2 5
Sugerencias 0 2 0 0 0 0 2

Total 81 223 110 105 127 111 757

Discriminacién de las quejas reclamos y sugerencias

Dx)zsnlc?er\;n?:ia Enero- Febrero- Abril Mayo Junio Tota}l 152%?5? =i
Subgerencia de 1 Reclamo
Fomento y 1 Sugerencia 2 Reclamos 1 Reclamo 1 Queia 6
Desarrollo Deportivo .
Subgerencia de 1 Reclamo
Deporte Asociado y 1 Queja 1 Queja 1 Queja 1 Queia 5
Altos Logros :
Oficina Asesora 1 Sugerencia 1
Juridica

Total 1 2 3 2 - 12

Nota En el mes de marzo no se presentaron quejas, reclamos o sugerencias

Observaciones realizadas por esta oficina:

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




*202501008884*

Fecha Radicado: 2025-07-28 17:27:43.42

ANTIOQUIA | SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY | ' ~0%% [ on

05/11/2024

INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/ Version 10
an

Con relacion a las respuestas dadas a las quejas, reclamos o sugerencias, es importante realizar
la siguiente acotacion:

Dependencia CELEEEIE RECIETD Observaciones OCI
radicado respuesta
Se dio traslado a Control Disciplinario Interno,
Subgerencnz_a de Queja anénima 202503002555 mecyante email ‘_je[ dia 28/07/2Q25 para que se
Deporte Asociado y 502502004043 realice el procedimiento respectivo con el fin de
Altos Logros esclarecer la situacion puesta en conocimiento
del Instituto.

Teniendo en cuenta la respuesta dada a la queja anénima con radicado 202502004043, la Oficina
de Control Interno dio traslado a la Subgerencia Administrativa y Financiera, para que a través de
la Oficina de Control Disciplinario Interno se indague sobre el procedimiento oportuno que se debe
realizar en relacion con actuaciones o conductas denunciadas concernientes al comportamiento
de los funcionarios adscritos al Instituto de Deportes de Antioquia, ello con el fin de prevenir
cualquier situacion que altere la mision y el buen nombre de Indeportes y que pueda llegar a afectar
a los deportistas que estan bajo el cuidado y direccion de la Entidad.

Discriminacién de las peticiones por dependencia y mes

Mes / peticiones

recibidas Enero- Febrero- Marzo- Abril Mayo Junio Total

Peticiones | Peticiones | Peticiones | Peticiones | Peticiones | Peticiones | semestre

. recibidas recibidas recibidas recibidas recibidas recibidas 1/2025
Dependencia

Subgerencia de
Deporte Asociado y 43 114 39 27 31 29 283
Altos Logros

Subgerencia
Administrativa y 18 26 24 25 28 21 142
Financiera

Subgerencia de

Fomento y 7 31 17 21 29 25 130
Desarrollo

Deportivo

Oficina  Asesora 3 13 10 13 13 9 61

Juridica

Subgerencia de

Escenarios 2 11 8 5 12 5 43

Deportivo y

Equipamiento
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Mesrégebti::;nes Enero- Febrero- Marzo- Abril Mayo Junio Total
Peticiones | Peticiones | Peticiones | Peticiones | Peticiones | Peticiones | semestre
. recibidas recibidas recibidas recibidas recibidas recibidas 1/2025
Dependencia
(I_)ificina de Talento 1 9 4 5 6 6 31
umano
gficina_ de Medicina 1 8 6 2 3 6 26
eportiva
Gerencia 1 4 2 0 1 3 1
Oficina.Ase_sora de 1 1 0 1 2 2 7
Comunicaciones
Oficina 'A’sesora de 5 1 0 5 0 1 6
Planeacion
Oficina de Sistemas 1 2 0 0 0 0 3
Oficina de Control 0 1 0 1 0 0 2
Interno
Total 80 221 110 102 125 107 745

De acuerdo al cuadro anterior, se observa que las dependencias que mayor cantidad de PQRSDF
reciben son: Subgerencia de Deporte Asociado y Altos Logros, Subgerencia Administrativa y
Financiera y Subgerencia de Fomento y Desarrollo Deportivo con un total de 566, lo que equivale
a decir que en estas dependencias se concentra el 74.8% de las PQRSDF que entran a la Entidad.

Discriminaciéon de las peticiones por cierres inoportunos

Mes Enero Febrero Marzo*- Abril Mayo Junio Total
Cierres Cierres Cierres Cierres Cierres Cierres semestre

Dependencia inoportunos | inoportunos | inoportunos | inoportunos | inoportunos | inoportunos 1/2025
Oflglqa Asesora 3 3 1 0 1 0 8
Juridica
Subgerencia de

Escenarios

Deportivo y 1 1 0 0 1 1 4
Equipamiento
Subgerencia
Administrativa y 1 1 1 0 0 0 3
Financiera
Subgerencia de 1

Deporte vencida
Asociado y Altos 1 0 0 0 0 pendiente de 2
Logros cierre
Oficina de *

Medicina ! 0 0 0 0 ! 2
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Mes Enero Febrero Marzo*- Abril Mayo Junio Total
Cierres Cierres Cierres Cierres Cierres Cierres semestre
Dependencia inoportunos | inoportunos | inoportunos | inoportunos | inoportunos | inoportunos 1/2025
Deportiva
Subgerencia de
Fomento y 0 1 0 0 0 0 1
Desarrollo
Deportivo
Oficina Asesora
de 0 1 0 0 0 0 1
Comunicaciones
Total 7 7 2 0 2 3 21

* Durante el mes de marzo se presentaron inconsistencia en el software Mercurio, lo que ocasioné
que varios radicados se perdieran de la ruta causando el vencimiento de términos, las cuales
no pueden ser imputables a ninguna dependencia, las mismas fueron el resultado de fallas en
el sistema MERCURIO.

* El radicado de la Oficina de Medicina Deportiva se debe a una falla en el sistema de Gestion
documental (Mercurio).

Ante la situacion anterior, en el proceso de Servicio al Ciudadano se tiene documentada la accién
SC-37, la cual esta en tratamiento y viene siendo ejecutada.

Durante el primer semestre del 2025, se dio tramite a 757 PQRSDF, de las cuales 21 se
gestionaron por fuera de los términos de respuesta establecido, conforme se muestran en el cuadro
anterior.

La dependencia que presenta el mayor numero de cierres inoportunos es la Oficina Asesora
Juridica, con 7 cierres inoportunos de 61 PQRSDF recibidas en el semestre, es decir el 11.5%.

En contraste las dependencias que mayor cantidad de PQRSDF reciben Subgerencia de Deporte
Asociado y Altos Logros, Subgerencia Administrativa y Financiera y Subgerencia de Fomento y
Desarrollo Deportivo, presentan un porcentaje de inoportunidad (sumadas las tres dependencias)
del 0.8%.

6.2. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG (Decreto 1499 de 2017).

Es el marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la
gestion de INDEPORTES Antioquia. La resolucion S2018000293 del 05/03/2018, adopté el
Sistema de Gestion con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion.

MIPG cuenta con siete dimensiones, entre ellas, la dimension #3 “Gestion Con Valores Para
Resultados”, la cual agrupa ocho (8) politicas, entre las cuales tenemos la Politica Servicio al
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Ciudadano (relacionada con el Procedimiento para la Gestion de PQRSDF) y Politica
Racionalizacién de tramites.

Las Politicas referenciadas se encuentran publicadas en la pagina web de la entidad,
https://indeportesantioquia.gov.co/acceso-informacion-publica/#1676471181888-09303daf-7cOf
encontrandose en v3, fecha de aprobacion abril del 2025.

Con relacion a la Politica Servicio al Ciudadano se solicitdé evidencias al Proceso de Servicio al
Ciudadano que den cuenta de las herramientas sefaladas en dicha politica para el cumplimiento
de la misma, ellas son:

o Accesibilidad NTC 6047: Norma Técnica que establece los criterios y los requisitos generales
de accesibilidad y sefalizacién al medio fisico.

e Autodiagnéstico espacios fisicos: Lista de verificacion que permite auto diagnosticar los
espacios fisicos de servicio al ciudadano, respecto a la NTC 6047.

¢ Guia de servicio y atencion incluyente: Conjunto de pautas para prestar un servicio accesible
e indicaciones precisas para la atencion a ciudadanos con discapacidad visual, auditiva y
motora. Directorio de soluciones para un servicio accesible e incluyente: compendio de
herramientas desarrolladas por distintas entidades para facilitar la interaccion Estado-
Ciudadano.

e Conocimiento del ciudadano: Lineamientos para realizar mediciones de percepcion
ciudadana: documento que explica paso a paso como medir la percepcion de los ciudadanos
frente a diversos aspectos de la atencion que prestan las entidades.

e Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés: guia que indica como
identificar los aspectos mas relevantes de la poblacién objetivo de una entidad, como insumo
para orientar su estrategia de servicio al ciudadano.

o Elaboracion de planes de contingencia: presenta diferentes acciones que las entidades
pueden implementar en escenarios de alta afluencia de ciudadanos en sus puntos de servicio,
para evitar que la calidad de su servicio se vea afectada.

e Carta de Trato Digno: contiene los deberes y derechos de los ciudadanos, y las vias para
acceder al servicio.

Por parte del proceso se remitieron los soportes de las herramientas sefialadas en dicha politica
para el cumplimiento de la misma, a excepcion de:

e Accesibilidad NTC 6047: Norma Técnica que establece los criterios y los requisitos generales
de accesibilidad y sefalizacién al medio fisico.

En este punto se sefiala que se tiene el contrato de mantenimiento de sedes, no obstante, esta
pendiente por parte del proceso validar si se esta teniendo en cuenta la aplicabilidad y el
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autodiagnéstico de la norma NTC 6047, tal como esta estipulado en la politica de servicio al
ciudadano de la entidad.

¢ Autodiagnéstico espacios fisicos: Lista de verificacion que permite auto diagnosticar los
espacios fisicos de servicio al ciudadano, respecto a la NTC 6047.

Se tiene el contrato de mantenimiento de sedes, no obstante, no se tuvo acceso al Autodiagndstico
espacios fisicos.

Concluyéndose a partir de su respuesta que la Entidad viene dando cumplimiento a la ejecucion
de las herramientas sefialadas en dicha politica para el cumplimiento de la Politica de Servicio al
Ciudadano en un 71%.

6.3. Verificacion y analisis documental (Actos administrativos, Proceso de Servicio al
Ciudadano, procedimientos, indicadores, Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
en Transicion al Programa de Transparencia y Etica Publica 2025 y demas relacionados con
las PQRSDF).

¢ Proceso de Servicio al Ciudadano:

El Instituto Departamental de Deportes de Antioquia -INDEPORTES Antioquia-, cuenta con el
Sistema de Gestion de Calidad- SGC- el cual se encuentra certificado por el ICONTEC en todos
sus procesos, hace parte de este sistema el proceso de Servicio al Ciudadano, en el cual se
encuentra documentado el Procedimiento para la Gestion de PQRSDF coédigo P-SC-02 Version
13 aprobada el 09/05/2025. Objetivo: Gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas en Indeportes Antioquia, de conformidad con la
mision del Instituto, las politicas de gestién y desempefio institucionales y la normatividad vigente.

e Actos administrativos:

Se invita nuevamente a revisar la pertinencia de incorporar en el Normograma del proceso la
Resolucién Interna S2021000253 del 21/05/2021. “Por la cual se reglamenta el tramite del derecho
de peticion en Indeportes Antioquia.

¢ Indicadores:

Dentro del proceso Servicio al Ciudadano, se contempla un indicador llamado “Oportunidad en
respuestas a PQRSDF radicadas”, el cual evalla la eficacia de la Entidad en el manejo y cierre de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSDF) dentro de los plazos
establecidos, conforme a la normativa vigente y los procedimientos internos.

Para el periodo analizado se contemplan los siguientes datos:
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Ejecucién 2025 Porcentaje de
Mes -
g 100 1,00 cumplimiento

1

0 os m g Enero 94%
Febrero 96%
Marzo 98%
Abril 100%
05 Mayo 98.43%
Junio
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
00 & X &

Manth

Avance

Reflejandose el compromiso del proceso Servicio al Ciudadano en hacer un seguimiento
exhaustivo a las PQRSDF que ingresan al Instituto, con el fin de que se brinden respuestas
oportunas por parte de las dependencias. No obstante, también se resalta que aun existen areas
de oportunidad para alcanzar el cumplimiento total, siendo necesario continuar fortaleciendo las
estrategias.

e Plan Anticorrupcion y De Atencion Al Ciudadano en Transicion Al Programa de
Transparencia y Etica Publica. 2025:

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano en Transicion al Programa de Transparencia y
Etica Publica 2025, esta compuesto de estrategias, componentes y subcomponentes los cuales se
desarrollan a través de actividades. A dicho plan se le realiza seguimiento a través del formato F-
PO-15, Seguimiento al Plan Anticorrupcion.

Una de las estrategias es Mejorar la Gestidon al Ciudadano, la cual incorpora el componente 4.
Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, el cual a su vez esta compuesto por cinco (5)
subcomponentes, que a su vez estan integrados por actividades relacionados con las PQRSDF.

Estrategias para mejorar la Gestion al Ciudadano:

Componente 4: Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano.

Subcomponentes Actividades

Implementacién de la politica de servicio al ciudadano.

Promover al interior de la dependencia con los gestores de Servicio a la
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Subcomponentes Actividades

Ciudadania en cada una de las areas los contenidos del Servicio al Ciudadano.

Contribuir en la mejora continua del proceso del Servicio al Ciudadano.

Estructura  administrativa Y | Solicitar recursos que permitan promover la accesibilidad mediante: La
Direccionamiento Estratégico realizacion de los ajustes necesarios en la infraestructura fisica de la entidad.

La implementacion de los requisitos de accesibilidad web enmarcados en la
politica de gobierno digital en la pagina oficial de Indeportes Antioquia.

El fortalecimiento las capacidades del talento humano en cuanto al
conocimiento de otras lenguas.

Generar mesa de trabajo con el area social de altos Logros y las ligas de
discapacidad para la implementacion de los requisitos de accesibilidad web
enmarcados en la politica de gobierno digital en la pagina oficial de Indeportes
Antioquia.

de Revisién y actualizacion del espacio para servicio al ciudadano en la pagina

Fortalecimiento  d |
oralecimiento  de  canales Web oficial de la entidad.

atencion
Actualizar la biblioteca de informacion relevante de las areas para la linea de
atencion al ciudadano y atencion presencial.
Sensibilizar a los servidores publicos para la participacion en el curso virtual de
lenguaje claro del programa nacional del servicio al ciudadano.
Cualificar al personal encargado del servicio al ciudadano para atender los
Talento Humano diferentes grupos poblacionales.

Evaluar de desempeiio de los servidores publicos semestralmente.

Monitorear el modelo de servicio al ciudadano.

Normatividad y procedimental
yp Designar el servidor que se encargara del rol de defensor del ciudadano.

Gestionar la aprobacion por parte del Comité de Gestion y Desempefio del
Manual de servicio al ciudadano.

Verificar con la Oficina de Talento humano el equipo necesario para los canales
de atencién y solicitar que determinen los estimulos o incentivos para el

Relacionamiento con el ciudadano personal que trabaja de cara a la ciudadania de acuerdo a la normatividad.

Divulgar los Protocolos del Servicio al Ciudadano por canales de atencion,
teniendo en cuenta la atencién especial.

Definir las secuencias de relacionamiento con el ciudadano, elaborando un
mapa de ciclo del servicio con este.

La medicién del PAAC- en Transicion Al Programa de Transparencia y Etica Publica. 2025, se
realiza de forma cuatrimestral (enero-febrero-marzo-abril), encontrando que para la primera
medicion de la Estrategia Para Mejorar La Gestion Al Ciudadano-Componente 4: Mecanismos
Para Mejorar La Atencion Al Ciudadano, se tienen un porcentaje de cumplimiento: 42.8%
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Importante acotar en este punto, que se debe colocar especial atencion en ejecutar las actividades:

v Solicitar recursos que permitan promover la accesibilidad mediante: La realizaciéon de los
ajustes necesarios en la infraestructura fisica de la entidad, la implementacién de los requisitos
de accesibilidad web enmarcados en la politica de gobierno digital en la pagina oficial de
Indeportes Antioquia y el fortalecimiento las capacidades del talento humano en cuanto al
conocimiento de otras lenguas.

v' Generar mesa de trabajo con el area social de altos Logros y las ligas de discapacidad para la
implementacion de los requisitos de accesibilidad web enmarcados en la politica de gobierno
digital en la pagina oficial de Indeportes Antioquia.

v' Verificar con la Oficina de Talento Humano el equipo necesario para los canales de atencién y
solicitar que determinen los estimulos o incentivos para el personal que trabaja de cara a la
ciudadania de acuerdo a la normatividad.

7. RIESGOS Y CONTROLES

Dentro del proceso Servicio al Ciudadano se identifica un riesgo de corrupcion y dos (2) de gestion
los cuales se encuentran asociados directamente a la gestion de las PQRSDF.

Riesgo de corrupcién: Posibilidad de recibir, solicitar o exigir beneficios a nombre propio o de
terceros al realizar solicitudes, asuntos o requerimientos sin el pleno cumplimiento de los requisitos
(SC-RC1).

Riesgos de Gestion:

1. Posibilidad de afectaciéon reputacional por la respuesta inoportuna a los requerimientos de
usuarios y publico en general, debido al aumento en la demanda de éstos o por el
incumplimiento de las directrices dadas al instituto, lo que puede resultar en la entrega
extemporanea de informacion. (SC-RG1)

Descripcion del Control 1: El gestor de Servicio al Ciudadano verifica cada mes manualmente
el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos para los PQRSDF recibidos a través del
sistema de gestion de peticiones del instituto. Este control incluye la revision de los tiempos de
entrega y la comparacion con los plazos definidos por la normativa vigente y las directrices internas
del instituto. En caso de detectar una entrega extemporanea o proxima vencer, se informa de
inmediato al responsable de la dependencia correspondiente para su gestidn prioritaria. en caso
de presentarse un repetido incumplimiento se realiza una notificacion a la Subgerencia
Administrativa y Financiera para una evaluacién en comité directivo.
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Este riesgo se materializa cuando el indicador quede por debajo del 95% o en su defecto mayor a
12 PQRSDF con respuesta extemporanea durante el trimestre.

Como evidencia se tiene los reportes semanales del sistema de gestion de PQRSDF, que incluyen
las vencidas y abiertas en término, adicional se actualiza el tablero todos los dias para la
autogestion de la dependencia.

Descripcion del Control 2: El Gestor de Servicio al Ciudadano de forma manual, verifica
semanalmente el tablero con los estados e indicadores de incumplimiento.

En caso de presentarse un incumplimiento o proximo vencimiento, se genera la alerta y se envia
a través de correo electronico. Este riesgo se materializa cuando el indicador quede por debajo
del 95% o en su defecto mayor a 12 PQRSDF con respuesta extemporanea durante el trimestre.
Como evidencias quedan los informes periddicos del tablero y los correos electrénicos.

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. (SC-RG2).

Descripcion del Control 1: El Gestor de Servicio al Ciudadano de modo automatico realiza
semanalmente la verificacion de la correcta asignacion de las PQRSDF, a través de una revision
manual, garantizando que todas las solicitudes sean direccionadas de manera adecuada a las
areas correspondientes. Esta validacién se lleva a cabo mediante un informe generado
automaticamente por el sistema, el cual identifica las solicitudes recibidas y las areas responsables
de su gestion. En caso de detectarse una desviacion, es decir, una asignacion incorrecta, se
procede de inmediato al reenvio de la solicitud al area correcta, notificando a esta ultima para
prevenir futuras reincidencias. La evidencia de este proceso se encuentra registrada en una base
de datos, la cual contiene informacién sobre la revisiéon de la calidad de la respuesta y la
dependencia encargada de su gestion.

Descripcién del Control 2: El Gestor de Servicio al Ciudadano de modo manual, sera responsable
de la ejecucion y revision de la calidad de la respuesta de cada PQRSDF minimo cada mes, a
través de un archivo de EXCEL donde se revisa una muestra de minimo el 50% de las respuestas
emitidas. En caso de incumplimiento respecto a las acciones establecidas, se envia informe de
calidad de la respuesta a la dependencia que presente la novedad. Este riesgo se materializa
cuando la revision se detecta un numero mayor a 10% PQRSDF con respuesta de baja calidad
durante el mes. La evidencia de este proceso se encuentra registrada en una base de datos, la
cual contiene informacién sobre la revisién de la calidad de la respuesta y la dependencia
encargada de su gestién.

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




*202501008884*

Fecha Radicado: 2025-07-28 17:27:43.42

i Version 10

E INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/ - EC.0n
.cm ANTIOQUIA SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY Aprobacién:
05/11/2024

Una vez validados los controles con la Auxiliar Administrativo de la Subgerencia Administrativa y
Financiera, se observa que los mismo vienen siendo implementados de acuerdo a lo descrito.

No obstante, seria importante que al interior del Instituto se validara la posibilidad de simplificar el
proceso, dado que se requiere descargar varias bases de datos diariamente con el fin de actualizar
el tablero del estado de PQRSDF, lo que implica que se pueda presentar el riesgo de error en un
trabajo que es tan manual.

Por otra parte, el dia viernes 14/02/2025 se realizé un cargue de archivos de forma incorrecta,
materializando el riesgo de error.

Al respecto la Auxiliar Administrativo de la Subgerencia Administrativa y Financiera, encargada del
tema ya habia efectuado alertas en el tema y adicionalmente propuso una acciéon de mejora, con
el fin de documentar, un instructivo/procedimiento/manual u otro con el paso a paso a seguir en la
actualizacién del tablero.

Aunado a lo anterior en el proceso de Servicio al Ciudadano, se cuenta para el manejo operativo
con una auxiliar administrativa de planta, y una contratista, que al vislumbrar un escenario a
mediano plazo (enero del 2026) no es claro como se realizaran los diferentes informes y la
actualizacion del tablero de PQRSDF; teniendo en cuenta:

1. La auxiliar administrativa cumple su periodo de vacaciones en enero.

2. La contratista tiene contrato hasta diciembre.

3. No se tienen instructivo/procedimiento/manual que dé cuenta de la operatividad del proceso, en
su quehacer.

4. El trabajo en el proceso es en exceso manual.

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 la Descripcion de las observaciones, riesgos y Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
accion oportunidades de mejora analisis efectuado accion? Si/No
Servicio al Ciudadano
Si  bien la Certificacion Contractual fue | No se ha definido un responsable
SC-12 descentralizada de la Oficina Asesora Juridica, | claro para la administracion del No
Servicio al paralelamente se observa que las dependencias | aplicativo. Dado que se trata de una | | 5 accién continda
con mayor numero de contratistas son las mismas | herramienta transversal, que
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Numero de la Descripcion de las observaciones, riesgos y Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
accion oportunidades de mejora andlisis efectuado accion? Si/No
Ciudadano dependencias con mayor nimero de PQRSDF | involucra a todas las oficinas vy abierta.
asignadas, lo que generaria cuellos de botella | dependencias de la entidad. ) .
adicionales en dichas dependencias, implicando ) ) La situacion fue
incumplimientos en los términos de respuesta y | ES importante que las dependencias detectada el
persistencia del problema detectado. |nvolucrgdas en el terpa, adelanten 31/01/2024, por lo
las gestiones necesarias para en el | tanto, para la fecha
Por lo anterior, es posible concluir que el problema corto pIa_zo poner en funcionar_n_iento de _cierre que tiene
detectado fue trasladado a otras dependencias, | ©  @plicativo  de certificado instaurada el
mas no cuenta con una solucién de fondo que | contractual, lo cual redundara en proceso
ataque la causa raiz, la cual corresponde a la | Peneficio del Instituto. 20/12/2025, la
parametrizacion y articulacion de los sistemas de | Tener en cuenta que es un oportunidad de_
informacion del Instituto y a la definicion y | jineamiento de Aplicacion de la mejora lleva un afio
Pyl o : hli < o ! y once meses en
regulamon de los tramlltes en linea para’publlco Politica de Servicio al Ciudadano — eiecUCION
interno y externo (Aplicacion de la Politica de | | jnea: Gestion eficiente de Tramites ) ’
Serwc'lo _al Cludada_n(_) - Llnea:_G_estlon eficiente y Servicios, cumplimiento de la Ley
de Tramites y Servicios, cumplimiento de la Ley | 592 de 2005.
692 de 2005).
Esta accion se cargara también a la
Contando con la parametrizacion o | Oficina Juridica como lideres del
sistematizacion de la extraccion de este tipo de | proceso contractual. Cabe decir que
informacién a través de la pagina WEB de la | dicha situacion se habia puesto de
Entidad, los servidores publicos encargados del | manifiesto en el proceso contractual
tema podrian enfocarse en otros temas que | bajo las acciones CA-78 y CA-61 las
requieran de mayor analisis o gestion...”. cuales no fueron aceptadas.
Se observd 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; L L .
SC-37 . . . . La accidn continta abierta dado que
por lo que se recomienda analizar esta situacion, .
. delantar acciones conjuntas entre el proceso de el resgo de no contar’ con datos No
Servicio al g - . . T unificados para el analisis de la
Ciudadano ervicio al Ciudadano y la ventanilla de radicacion, informacion continua latente
fortaleciendo a su vez el uso de la malla de temas, ’
como herramienta de orientaciéon a la hora de
clasificar y tipificar una comunicacion recibida, lo
anterior teniendo en cuenta que se corre el riesgo
de no contar con datos reales para el analisis de la
informacion.
- . . S Se constata la estrategia de
SC-07 Se invita a Iniciar una estrategia de sensibilizacién, IO -7
9 . e sensibilizacion, promocion y
. promocién y divulgacién de los canales de la divulaacion de los canales de Ia S|
Servicio al denuncia implementada con el firme proposito de gacion.
Ciudadano conservar la confianza en sus usuarios. denuncia implementados en el
Instituto.
Se observa que en el registro de verificacion de la | Resultado de la auditoria interna de
adecuacion de la respuesta de las PQRSDF, se | calidad realizada por el grupo 1SO
SC-28 especifica que esta fue "satisfactoria para el | delaUdeA.
Servicio al ciudadano", sin_embargo esta conclusion se d_e_riva Cerrada de forma eficaz por el jefe Si
Ciudadano de la coherencia entre la respuesta y la solicitud | 4o |3 OAP el 25/02/2025 con la
pero no corresponde a una respuesta de siguiente nota “De acuerdo a las
percepcion por parte del ciudadano, por lo cual | oyidencias aportadas y las
conviene esperar el resultado de la encuesta para | ocomendaciones acatadas de la
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Numero de la
accion

Descripcion de las observaciones, riesgos y
oportunidades de mejora

Observaciones respecto al
andlisis efectuado

determinar dicho nivel de satisfaccion

Auditoria Interna.”

SC-29

Servicio al
Ciudadano

En el procedimiento de gestion de PQRSDF,
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

Cerrada de forma eficaz por el jefe
de la OAP el 25/02/2025 con la
siguiente nota “De acuerdo a las
evidencias aportadas y las
recomendaciones acatadas de la
Auditoria Externa.”

SC-30

Servicio al
Ciudadano

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 de la
comunicacion  interna 202401015398  del
24/10/2024, cuyo asunto es: Analisis encuesta de
satisfaccién de servicio al ciudadano PQRSDF
semestre 1/ 2024.

Fue tomada la oportunidad de
mejora por parte del proceso y se
evidencia la ejecucion de la misma
en el informe del mes de mayo.

SC-31

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
Dimensién: Gestion con Valores para Resultados
(dimension 3), la cual agrupa ocho (8) politicas,
entre las que se cuentan la Politica Servicio al
Ciudadano (relacionada con el Procedimiento para
la Gestion de PQRSDF) y Politica Racionalizacién
de tramites, invitandose 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 Racionalizacion de tramites, se
enuncia el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano, el cual hoy se llama Programa de
Transparencia y Etica Publica (PTEP).

Se cierra de forma eficaz la accion
ante la evidencia de las nuevas
versiones de las politicas Servicio al
Ciudadano y Racionalizacion de
tramites, las cuales se encuentran
publicadas en la pagina web del
instituto.

SC-32

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:

Normograma.
Matriz de Control de Salidas No Conformes

Se recomienda diferenciar entre las no
conformidades en la relacién Instituto — Ciudadano
(Externos) y las no conformidades a nivel interno
(Interaccion entre los procesos).

Se validoé el seguimiento efectuado
por el proceso con las acciones
tomadas y las evidencias aportadas.

Version 10
F-EC-02
Aprobacion:
05/11/2024
¢Fue eficaz la
accion? Si/No
SI
Si
Si
Si
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Numero de la
accion

Descripcion de las observaciones, riesgos y
oportunidades de mejora

Observaciones respecto al
andlisis efectuado

¢Fue eficaz la
accion? Si/No

SC-33

Servicio al
Ciudadano

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 informacion teniendo en
cuenta el corto tiempo entre la entrada de la
informacién y su salida del Instituto.

Al realizar las consultas, la pagina
arroja correctamente la fecha de
ingreso y la fecha de gestion

Si

SC-34

Servicio al
Ciudadano

Para los riesgos de gestiéon 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.

El proceso dio tratamiento a la
oportunidad de mejora y en la
descripcion del control contemplo el
nivel de tolerancia.

Si

SC-35

Servicio al
Ciudadano

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 PQRSDF Y Aplicacion parcial, tardia
o errénea de la normatividad o de las politicas
institucionales asociadas al proceso de Servicio al
Ciudadano.

El proceso dio tratamiento a la
oportunidad de mejora desarrollo
acciones para su ejecucion.

Si

SC-36

Servicio al
Ciudadano

Se corre el riesgo de incumplimiento normativo
ante las intermitencias con relacion a las PQRSDF
de caracter anonimas, se evidencio que, al
ingresar al formulario de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones y colocar una denuncia de caracter
andnima, 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.

Se corrigié la novedad y se hacen
correcciones periédicas.

Si

SC-38

Servicio al
Ciudadano

Se invita a generar estrategias conjuntamente con
el proceso Gestion Documental que lleven a lograr
una adecuada asignacion, gestion y tramite de las
PQRSDF; evitando el redireccionamiento,
reasignacion, reclasificacion y/o duplicidad de
radicados, entre otros.

Nota: Accién que da continuidad a la oportunidad
de mejora GD-28

El proceso viene trabajando en el
desarrollo de las acciones de mejora
por ellos planteadas:

1.Incorporar en el Procedimiento de
Gestiéon de PQRSDF P-SC-02 las
acciones para documentar la
reclasificacion de radicados, cuando
las dependencias piden extraer
PQRSDF de las rutas.

2.Coordinar con el proceso de
Gestion Documental la actualizacion
de la malla de temas.

3.Reinduccion del equipo
correspondiente en su manejo, con
el fin de optimizar la asignacion,

Si
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Numero de la Descripcion de las observaciones, riesgos y Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
accion oportunidades de mejora andlisis efectuado accion? Si/No
gestion y tramite de las PQRSDF.
En el informe de gestion de PQRSDF de trimestre
1 de 2025 en numeral 9 "Materializacién del
Riesgo de Indicador de Oportunidad" indica un
incumplimiento de la entidad con 15 respuestas
inoportunas; de los procesos (Oficina Asesora
Juridica - Oficina Asesora de Comunicaciones-
SC-45 Oficina Medicina Deportiva - Subgerencia »
Administrativa y Financiera - Subgerencia | Resultado de la autoevaluacion del
Servicio al Escenarios Deportivos y Equipamientos). proceso. Vienen trabajando en el No
Ciudadano - . tema
Desde el proceso de Servicio al Ciudadano se
invita a los procesos a realizar el respectivo plan
de mejoramiento con el fin de mitigar/minimizar la
materializacion de este riesgo en los préximos
periodos; y adicional se carga en nuestro proceso
por el acompafamiento y gestiones que se esta
ejecutando.
Proceso Juridico
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
Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, ;:lj)er:regc(:)llci);tarrefznfoas ‘igfeesl gg)(;?::
términos de respuesta para las diferentes ; e
tipologias PQRSDF. \k/)(r:rr:gi?j; Sr'espuesta a las peticiones
Condicion: Se observa debilidad en la aplicacion | gn, evidencias de la actividad no se
de los controles por parte de los jefes de detecta la solicitud a la cual hace
dependencia, enlaces y gestores, en el | otoonciala accion.
cumplimiento de los términos de respuesta de las
PJ-35 PQRSDF asignadas, cumplimiento de las | Por otra parte, la correccién es
actividades establecidas en el procedimiento, | tomar una accién para eliminar la
Proceso aplicacién de la ruta PQRSDF en Mercurio, | situacién encontrada en la auditoria, No
Juridico relacionamiento de la respuesta a la ruta, | lacual es que todas las PQRSDF de
coordinacion entre dependencias competentes, | la Oficina Asesora Juridica tuvieran
cumplimiento en los términos para traslado por | respuesta oportuna.
competencia a otras entidades, acciones a llevar a . i
cabo para aclarar solicitudes confusas, generacion | 2- _ La accion  correctiva
de respuestas de fondo, entre otros. Lo anterior | déterminada por el proceso fue:
implica la materializacion reiterativa del riesgo | R€alizar capacitacion respecto de
“Posibilidad de afectacién reputacional de la | 108 términos de respuesta de los
Institucion por el incumplimiento del procedimiento | derechos de peticion.
de PQRSDF”. Al revisar el listado de asistencia
adjunto, se evidencia que asistieron
20 personas de las 136 de planta.
Por ofra parte, la situacion
encontrada es puntual de la oficina
juridica y para dicha capacitacion,
asistié un funcionario de planta y 4
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Numero de la Descripcion de las observaciones, riesgos y Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
accion oportunidades de mejora andlisis efectuado accion? Si/No
contratista de dicha oficina.
3. Adicionalmente, al revisar
la oportunidad de respuestas de
PQRSDF * por parte de la Oficina
Asesora Juridica y teniendo como
base la fecha en que la situacion fue
detectada (01/02/2024) se evidencia
las siguientes situaciones: PQRSDF
cerradas de forma inoportuna por
mes: febrero 6, marzo 3, abril 2,
mayo 3, junio 2, julio 2, septiembre
Para el afio 2025 se presentan
cierres inoportunos en los meses de
enero y febrero.
Por lo tanto, la situacion se sigue
presentando.
En el informe de gestion de PQRSDF de trimestre
1 de 2025 en numeral 9 "Materializacién del
Riesgo de Indicador de Oportunidad" indica un
PJ-46 incumplimiento en la Oficina asesora Juridica con | Se viene trabajando en el tema por No
6 respuestas inoportunas; los respectivos | parte del proceso.
radicados son: 202502000036 — 202502000098 —
202502000160 — 202502000166 — 202502000300
—202502000378.
Asesoria para la Construccion de Escenarios Deportivos
AC-46
AC-47 Se cierra la accién eficazmente,
AC-48 teniendo en cuenta que a la fecha no
AC-51 se presentan PQRSDF vencidas y
AC-52 que se le trabajo a la acc[én
AC-68 Criterio: Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, | Préventiva a la cual se le hizo
AC-111 términos de respuesta para las diferentes | Seguimiento |y se tienen las Si
AC-114 tipologias PQRSDF. respectivas evidencias.
Asesoria para No obstante, se alerta sobre la
la p importancia de diferenciar
Construccion correccion de accion correctiva
de Escenarios siendo dos conceptos diferentes.
Deportivos
En el informe de gestion de PQRSDF de trimestre . i
AC-117 1 de 2025 en numeral 9 "Materializacion del :\lezli;'aerzc;zﬁzz‘ IL?e (;Lejee:f':;'cﬂleti
Asesoria para | Riesgo de Indicador de Oportunidad" indica un en actividades qug propendanq por
la incumplimiento en la Subgerencia Escenarios eliminar el origen de la situacion No
Construccion Deportivos y Equipamientos con 2 respuesta§ detectada, lo cual hace viable que
de Escenarios | inoportunas; los respectivos radicados son: sea una situacion reincidente
Deportivos 202502000202- 202502000482. ’
Gestion Documental
GD-28 Se invita a adelantar una revisién del formato F- | Se desarrollaron las actividades Si
GD-46. Malla de temas para radicacion de | tendientes a la actualizacion del
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Numero de la Descripcion de las observaciones, riesgos y Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
accion oportunidades de mejora andlisis efectuado accion? Si/No
Gestion documentos recibidos en Indeportes Antioquia, | formato F-GD-46. Malla de temas
Documental con el fin de lograr una adecuada asignacion de | para radicacion de documentos. Sin
las PQRSDF, evitar el redireccionamiento entre | embargo y teniendo en cuenta que
dependencias y asegurar una gestién y tramite | aun se observa el re
eficiente de las PQRSDF. direccionamiento, reasignacion,
reclasificacion, duplicidad, entre
otros, de radicados, se levanta una
nueva accion en el proceso Servicio
al Ciudadano, con el fin que desde
alli se tomen acciones efectivas en
pro de asegurar una gestion y
tramite eficiente de las PQRSDF. La
accion instaurada es la SC-38.
Mejoramiento Continuo
Por parte del proceso fue creada la
accion de mejora, la cual tiene fecha
Es importante gestionar nuevos controles en el | de vencimiento para el 30 de agosto
proceso de indicadores de gestion, toda vez que a | de 2025.
MC-61 la fecha se evidencian inconsistencias en el No
Mejoramiento | "eporte de los mismos, existiendo inconvenientes Solo hasta el 04/06/2025 se pudo
Continuo de disponibilidad de la informacién en tiempo real, | observar los indicadores de gestion
lo anterior hace necesario la implementacion de | del proceso, sin embargo al requerir
acciones de mejora. al proceso, ellos informan de las
mejoras que se venian realizando
en la plataforma
Gestion del Talento Humano
Criterio: Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
Condicién: Inconsistencias en el tramite de
respuesta al radicado 202402004315 del
20/06/2024.
Consecuencia: Accion de Tutela por vulneracion al
Derecho fundamental de peticion, radicado interno | Se constata la evidencia de la
202402005128 del 19/07/2024. Materializacion del ejecucién de la correccion y accion
TH-83 riesgo establecido por el proceso Servicio al | correctiva. En el semestre no se Sl
Ciudadano. presentaron PQRSDF inoportunas.
Nota: informe 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. Radicado
202501000641 del 2025-01-31.
Inobservancia de la normativa vigente en materia
de derecho de peticion. Se evidencid que la | Producto de autoevaluacion del
TH-85 respuesta a la PQRDSF con radicado | proceso. No
202502001372 se dio el dia 16 después de B )
recibida la PQRSFF, por fuera del plazo | Laaccion se encuentra vencida.
legalmente establecido en 15 dias habiles
Contratacion y Adquisiciones
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Numero de la Descripcion de las observaciones, riesgos y Observaciones respecto al ¢Fue eficaz la
accion oportunidades de mejora analisis efectuado accion? Si/No
Con el propédsito de mejorar la gestion de la :c?ucfii}en dicepticia F()ac))(risg p;;?:cejg}
informacién asociada a la solicitud de certificado 202300001 dgl 11 de enero de 2023
de contratos se insta a la construccion de bases ue emite la directriz respecto a la
de datos o herramientas de seguimiento en tiempo gx odicién de las certirf)icaciones
real, entre otros, que dé cuenta de la realidad del cogtractuales ‘Aunado a lo anterior
instituto. Invitandose al lider del proceso Juridico a la Oficina Asésora Juridica no tiené
CA-78 tomar las medidas pertinentes con el fin de poder resupuesto para desarrollar una No
adelantar en el corto plazo la soluciéon a la P P P . I
. s - tabla y establecer la informacion
situacion que se presenta en el instituto solicitada Asi  mismo cabe
relacionadas con la certificacion contractual, menciona.r e INDEI’DORTES
evidenciandose que en el segundo semestre del que .
) ANTIOQUIA no tiene un archivo
2024 se presentaron aproximadamente 99 consolidado ara  extraer  la
solicitudes de certificado de contratos. . . P
informacion.
Comunicaciones
En el informe de gestién de PQRSDF de trimestre
1 de 2025 en numeral 9 "Materializacién del La accion fue instaurada desde el
cc-36 Efﬁ‘r’)liﬁem‘cad:; de Iacl)portoufri]cl:(ij:: '”g's‘;"’so‘ﬁg 24/04/2025 y a la fecha (08/07/2025) No
Comunicaciones con 1 respuestas inoportunas; no tiene plan de mejoramiento.
los respectivos radicados son: 2025020004 32.
Apoyo Técnico, Cientifico y Psicosocial
Se dio respuesta a la solicitud de
PQRS la cual quedé con el nimero
de radicado 202501000431. Lo
En el informe de gestion de PQRSDF de trimestre | a@nterior es la correccion de la
1 de 2025 en numeral 9 "Materializacién del | Situacion.
AT-70 _Rlesgo _dg Indicador de Op_or_tunldad" |nd|cz_a un | No obstante, se invita a revisar la No
|ncumpl|m|ento en la Oflcma} de Medicina | cqusa enunciada vrs la situacién
Deportlya con 1 respugstas inoportunas; los detectada, el realizar un buen
respectivos radicados son: 202502000013. analisis de causas genera que las
acciones que se tomen sean
efectivas y se evita que la situacion
detectada vuelva a ocurrir.
Gestion Administrativa de los Recursos
En el informe de gestién de PQRSDF de trimestre
1 de 2025 en numeral 9 "Materializacién del
Riesgo de Indicador de Oportunidad" indica un
GA-40 incumplimiento en la Subgerencia Administrativay | Se tomd accién enfocada en que la S|
Financiera para el proceso de Gestidon | situacién no se volviera a presentar.
Administrativa de los Recursos con 2 respuestas
inoportunas; los respectivos radicados son:
202502000576 — 202502000993.

En conclusiéon, a la fecha se tienen 10 acciones abiertas, las cuales estan relacionadas
directamente con la atencion de PQRSDF.
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e Es de resaltar que se cuenta con acciones que fueron producto de la autoevaluacion de los
procesos, en busca del mejoramiento continuo en la atencion de las PQRSDF. Lo anterior
indica la proactividad del proceso, entendido este como la capacidad de tomar la iniciativa y
actuar antes de que ocurra un problema o una necesidad, en lugar de reaccionar a las
circunstancias. Lo cual implica que la Entidad asume la responsabilidad de las acciones, busca
soluciones y se anticipa a los posibles obstaculos.

¢ Respecto a la acciéon SC-12, (Certificacion Contractual), esta accion situacion quedara también
contemplada en el proceso Contratacién y Adquisiciones como lideres del proceso contractual
y con el fin de darle mas fuerza a su tratamiento.

e Es importante que desde el proceso Mejoramiento Continuo se adelanten nuevos controles o
se gestionen los existentes de manera mas estricta, con lo cual se pretende que la Entidad,
conozca, reconozca y comprenda la necesidad y obligacién de dar cumplimiento a todo lo
concerniente a planes de mejoramiento, en total acatamiento al Instructivo diligenciamiento plan
de mejoramiento institucional I-MC-01. Situacién que ya habia sido manifestada por esta oficina
y por parte de las auditorias internas de calidad para lo cual dicho proceso tiene documentadas
las acciones MC-53, MC-59 y MC-62, las cuales a la fecha estan vencidas.

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

De resaltar el trabajo que viene realizando la Oficina Asesora de Planeacion en conjunto con el proceso de
Servicio al Ciudadano, los cuales de manera permanente verifican la materializacion de riesgos en lo
1 relacionado con la oportunidad de respuesta a las PQRSDF, instaurando acciones para el proceso
involucrando con el fin de que este tome conciencia de lo acontecido en el Instituto y de sus posibles
consecuencias.

Se destaca la socializacion realizada por parte del Proceso de Servicio al Ciudadano, en la cual se dio a
conocer los canales de atencion y denuncia, asi como los cambios y mejoras implementadas en el
2 procedimiento P-SC-02. Asistencia obligatoria para los Gestores de Servicio al Ciudadano y los Gestores de
PQRSDF. La invitacion incluy6é también a todo el personal vinculado y contratista de Indeportes Antioquia,
con el fin de promover una cultura de servicio al ciudadano y mejorar la atencién a nuestros grupos de valor.

Importante resaltar la Capacitacion en Atencion de Derechos de Peticion dictada por la Oficina Juridica,
dotando a los participantes de los conocimientos y herramientas necesarias para comprender y aplicar
correctamente el derecho de peticién. Buscando asegurar que los derechos de los ciudadanos sean
respetados y que la entidad puedan atender las peticiones de manera oportuna y efectiva.

Se exalta el trabajo continuo, minucioso con gran atencion a los detalles, meticuloso y perfeccionista por
4 parte de los servidores publicos de la Subgerencia Administrativa y Financiera involucrados en el proceso
Servicio al Ciudadano, buscando la optimizacion constate del proceso.

5 Sobresale el trabajo realizado por la Oficina Asesora de Planeacién en el “proceso de reevaluacion de los
indicadores de gestion institucional de Indeportes Antioquia, buscando su alineacién con el Plan de Desarrollo
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No.

FORTALEZAS

“Por Antioquia Firme” y el PEI 2024-2027 y considerando los retos emergentes de cada area, asi como la
evolucion de sus respectivos procesos y procedimientos para la vigencia 2025. Este ejercicio tuvo como
objetivo garantizar la pertinencia, coherencia y alineacion estratégica de los indicadores con los propoésitos
institucionales y los nuevos proyectos de inversion. Para tal fin, se brindé acompafamiento técnico a cada
una de las areas misionales y de apoyo, desarrollando una guia metodoldgica y programando reuniones de
trabajo que permitieran revisar, evaluar y ajustar los indicadores existentes, labor que finalizé en abril de
2025".

El informe de gestion de PQRSDF elaborado de forma trimestral por el proceso Servicio al Ciudadano, se
constituye en un insumo de calidad, tanto para la alta direccion como para las dependencias, en el mismo se
vislumbra el estado actual de la Entidad en lo concerniente a las PQRSDF, posibilitando la toma de decisiones
y estrategias en busca del mejoramiento continuo.

De resaltar las mesas de trabajo que actualmente se desarrollan en la Entidad y en las que participan la
Oficina Asesora de Planeacion, la Oficina de Sistemas, la Oficina Asesora de Comunicaciones y el Proceso
de Servicio al Ciudadano. Como resultado de este ejercicio articulado, se elaboré el Plan de Datos Abiertos
Institucional y se dio inicio a la actualizacién de la caracterizacion de los grupos de valor, documento que
actualmente se encuentra en desarrollo y cuya finalizacién esta proyectada para el cierre del presente afio."

Es de resaltar que la Entidad cuenta con acciones dentro del Plan de Mejoramiento que fueron producto de
la autoevaluacioén de los procesos, en busca del mejoramiento continuo en la atencién de las PQRSDF. Lo
anterior indica la proactividad del Instituto, entendido este como la capacidad de tomar la iniciativa y actuar
antes de que ocurra un problema o una necesidad, en lugar de reaccionar a las circunstancias. Lo cual implica
que la Entidad asume la responsabilidad de las acciones, busca soluciones y se anticipa a los posibles
obstéculos.

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

Al realizar busqueda a respuesta de derechos de peticion, a través del médulo Seguimiento PQRSDF y
consultar con el nimero de radicado se observa que el sistema no reporta la fecha de salida de la respuesta
dada por el Instituto. Se recomienda verificar si existe problemas en la parametrizacién de la informacion.

Con el fin de poder obtener retroalimentacion sobre la calidad y satisfaccion del servicio al ciudadano, se
recomienda contactar a los usuarios a los cuales se les brindo respuesta a PQRSDF para que estos puedan
informar si la contestacién dada por la Entidad satisfizo sus expectativas o en su defecto como se puede
mejorar el servicio. Lo anterior permite identificar areas de mejora y garantizar que la atencion a la
ciudadania sea cada vez mas eficiente y satisfactoria.

En el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), dentro del proceso de servicio al ciudadano, se incluye el botén
de PQRSDF vy la gestion de PQRSDF. En Power BlI, es posible visualizar el progreso de las PQRSDF y
aplicar los filtros necesarios para conocer el estado del proceso en cada dependencia. Validar la posibilidad
de incorporar que aunado a los filtros que en el momento se tiene poder tener un filiro semestral, lo cual
permitiria hacer paralelos entre los datos arrojados por el tablero de control del proceso, los informes
mensuales y los reportes generados desde el sistema Mercurio, lo anterior con el fin de hacer comparativos
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No. OPORTUNIDAD DE MEJORA

que lleven a contar con datos reales para el analisis. de la informacion.

Se insta a la construcciéon de un documento que describa en detalle la secuencia logica de pasos para que
una persona pueda ejecutar la tarea especifica de la actualizacion del tablero de PQRSDF (gestion de
PQRSDF), dado que a la fecha solo dos personas del proceso tienen comprension del como se hace. Lo
anterior con el fin de gestionar el conocimiento, entendido este como el proceso de identificar, capturar,
organizar, almacenar, compartir y utilizar el conocimiento de una organizacion para mejorar su desempenio,
innovacién y competitividad.

Se sugiere dar celeridad a la automatizaciéon del proceso Servicio al Ciudadano, en forma especial a la
actualizacion del tablero del estado de PQRSDF, toda vez que se deben descargar varias bases de datos,
(reemplazando alrededor de 20 formularios diariamente) sobre otros existentes bajo el mismo nombre en
5 diferentes carpetas, lo cual puede llevar a cometer errores humanos.

Nota: esta oportunidad de mejora no se documentara en SharePoint teniendo en cuenta que ya se dispone
de la accion SC-37 la cual esta en tratamiento.

Se invita a revisar la pertinencia de revisar de manera permanente el Normograma del proceso, validando
6 la pertinencia de incorporar en este la Resolucién Interna S2021000253 del 21/05/2021. “Por la cual se
reglamenta el tramite del derecho de peticién en Indeportes Antioquia.

Si bien la Certificacién Contractual fue descentralizada de la Oficina Asesora Juridica, paralelamente se
observa que las dependencias con mayor niumero de contratistas son las mismas dependencias con mayor
numero de PQRSDF asignadas, lo que generaria cuellos de botella adicionales en dichas dependencias.

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
articulacién de los sistemas de informacion del Instituto y a la definicion y regulacion de los tramites en linea
7 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 sistematizacién 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 analisis o gestion...”.

Oportunidad de mejora para el proceso Contratacion y Adquisiciones.

Al revisar el indicador de servicio al ciudadano “Oportunidad en respuestas a PQRSDF radicadas”, en
SharePoint- SGC-proceso Servicio al Ciudadano-indicadores; solo se observa el analisis del ultimo periodo
medido, no pudiendo visualizar el historial de analisis de la vigencia, asi como las acciones que se tomaron
9 a partir de dicho andlisis. De poder tener dicha informacion permitiria dar una mirada integral al proceso y
poder hacer comparativos entre meses a las partes interesadas que lleven a visualizar avances en el
proceso u oportunidades de mejora.

Oportunidad de mejora para el proceso Mejoramiento Continuo.

9.3. Riesgos

Evento que no ha ocurrido atn, pero para el que, si no se hace algo al respecto, terminara ocurriendo
convirtiéndose en incumplimiento real
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9.4 Observaciones

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

No. OBSERVACIONES
1 N.A.

10. CONCLUSIONES

La Entidad viene dando cumplimiento a lo relacionado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
en cuanto “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”.

Para el periodo analizado se cuenta con un cumplimiento del 97%, si bien, no se cuenta con un
cumplimiento semestral del 100% de las PQRSDF;(en acatamiento a la normativa vigente) es
importante acotar que el Instituto a través del proceso Servicio al Ciudadano, viene realizando un
trabajo permanente de seguimiento en oportunidad y calidad a las respuestas dadas a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. En los casos donde se detectan
incumplimientos se viene implementando acciones que llevan a prevenir la ocurrencia de nuevos
eventos.

Para el periodo analizado no fueron recibidas felicitaciones.
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