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Medellin, 24/07/2026

Para: Dependencia:
SANTIAGO VALENCIA GONZALEZ GERENCIA
De: Dependencia:
LEONARDO DE JESUS AGUDELO DURAN | OFICINA DE CONTROL INTERNO

Asunto: Informe de seguimiento al cumplimiento de la Ley — Gestiéon de PQRSDF primer semestre
2026.

Cordial saludo,

De manera atenta, me permito presentar los resultados del seguimiento al cumplimiento de la ley,
correspondientes al Informe sobre la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) radicadas en el Instituto durante el primer semestre 2026.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, la Ley
1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion, 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 ciudadania, asi como a la operatividad de los diferentes canales dispuestos por la Entidad
para su recepcion y respuesta.

Para la elaboracion de este informe, se tuvo en cuenta las solicitudes registradas en el Sistema
Mercurio, gestor documental del Instituto, clasificadas como peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones, correspondientes al periodo analizado. Dichas solicitudes
son incorporadas en el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), dentro del proceso Servicio al
Ciudadano, especificamente en el médulo Gestion de PQRSDF, correspondiente a la vigencia
actual.

Esta informacion constituye el soporte del presente informe y permite a la Entidad realizar el
respectivo seguimiento y control a las diferentes dependencias, en atencién a los requerimientos
presentados por la ciudadania.
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1. NOMBRE DE LA AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY

Seguimiento al cumplimiento de la ley — Informe sobre la gestién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) radicadas en el Instituto durante el
primer semestre 2026.

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

Verificar el cumplimiento por parte de Indeportes Antioquia de la normativa vigente relacionada
con la atencién, tramite y gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), de conformidad con lo dispuesto en:

e Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia, que establece el derecho de toda
persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucién.

e Ley 1474 de 2011, articulo 76, inciso 2°, que dispone que las Oficinas de Control Interno
deben vigilar que la atencién se preste conforme a las normas legales vigentes y rendir un
informe semestral a la administracion de la entidad sobre el particular. Asimismo, exige que
en la pagina web principal de toda entidad publica exista un enlace visible y de facil acceso
para la presentacion de quejas, sugerencias y reclamos por parte de la ciudadania.

e Ley 1755 de 2015, mediante 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:

El presente informe comprende el seguimiento y analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) que ingresaron a Indeportes Antioquia durante
el periodo comprendido entre el 1.° de enero y el 30 de junio de 2026.

El analisis incluye la revisidon de la gestion realizada por las dependencias responsables en la
atencion de los requerimientos ciudadanos, asi como la verificacion de los tiempos de respuesta,
la trazabilidad de los casos y el funcionamiento de los canales habilitados para la recepcion y
tramite de las solicitudes.

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

No se presentaron factores que afectaran o limitaran el normal desarrollo del seguimiento al
cumplimiento de la ley, en relacion con la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el primer semestre 2026.
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5. CRITERIOS:

5.1 Fundamentos Legales:

o Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, que consagra el derecho
fundamental de toda persona a presentar peticiones respetuosas y obtener pronta
resolucion.

o Ley 1474 de 2011, articulo 76, que asigna a las Oficinas de Control Interno la funcion de
verificar el cumplimiento de las normas sobre atenciéon al ciudadano y rendir informe
semestral sobre el particular.

o Ley 1755 de 2015, que regula el Derecho Fundamental de Peticién y sustituye un titulo del
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

o Ley 1437 de 2011, Ley 1712 de 2014, Ley 1952 de 2019, y Ley 2052 de 2020, que
complementan el marco normativo en materia de procedimiento administrativo,
transparencia, responsabilidad disciplinaria y racionalizacion de tramites.

o Decretos 2623 de 2009, 1166 de 2016 y 1081 de 2015, que desarrollan disposiciones
sobre el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano y la gestion de peticiones.

¢ Resolucién Interna $2021000253 del 21 de mayo de 2021 de Indeportes Antioquia, que
reglamenta el tramite del derecho de peticion al interior de la Entidad.

5.2 Fundamentos Procedimentales:

Proceso Servicio al Ciudadano

Procedimiento Servicio al Ciudadano, Cédigo: P-SC-01, Versién 02, aprobada el 11/04/2024
Procedimiento para la Gestion de PQRSDF cédigo P-SC-02 Version 16 aprobada el 03-06-2026.
Politica servicio al ciudadano. Version 3 de abril 2025

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

Como parte del seguimiento al cumplimiento de las disposiciones normativas relacionadas con la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF),
se verificd la informacion publicada en el enlace institucional denominado “Estado del Ciudadano”,
disponible en la pagina web de Indeportes Antioquia.

Durante la revisién se evidencio la disponibilidad de informacién relacionada con tramites y otros
procedimientos administrativos, acceso a la informacion publica, canales de atencién al ciudadano,
datos de contacto institucional y mecanismos para la radicacion y seguimiento de PQRSDF.

6.1. Verificaciéon publicacién instrumentos y canales de atencion:
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¢ Protocolo de Atencion al Ciudadano

Se evidencit la publicacion del Protocolo de Atencion al Ciudadano, documento que establece los
lineamientos para la prestacion del servicio a la ciudadania y constituye una herramienta orientada
a garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los ciudadanos, promoviendo una
atencion oportuna, eficiente y de calidad.

o Carta de Trato Digno a la Ciudadania

Se verificod la publicacion de la Carta de Trato Digno a la Ciudadania, mediante la cual la entidad
reafirma su compromiso con la prestacién de un servicio respetuoso, transparente y orientado a
satisfacer las necesidades de los ciudadanos y demas grupos de valor.

e Ventanilla Unica

Se evidencié la disponibilidad de la Ventanilla Unica como mecanismo dispuesto por la entidad
para la interaccion con la ciudadania. A través de esta herramienta se encuentran habilitadas las
siguientes opciones:

* Registro de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y/o Felicitaciones
(PQRSDF).

» Denuncia de situaciones irregulares o posibles incumplimientos al Cédigo de Integridad de
Indeportes Antioquia.

* Radicacion de asuntos diferentes a PQRSDF.
» Consulta de respuestas, notificaciones y avisos relacionados con las PQRSDF.

Asi mismo, dentro de la Ventanilla Unica se encuentra publicado el documento guia “Gestién de
las PQRSDF en Indeportes Antioquia”, el cual contiene orientaciones para la presentacion, tramite
y seguimiento de las solicitudes realizadas por la ciudadania.

De igual manera, se evidencio la publicacion de un video tutorial mediante el cual se orienta a los
usuarios sobre el procedimiento para la presentacién de una PQRSDF a través de los canales
dispuestos por la entidad.

¢ Radicaciéon de PQRSDF
Se verificd la disponibilidad del formulario para la radicacion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), asi como para la solicitud de informacion
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publica, permitiendo a los ciudadanos realizar sus requerimientos de manera auténoma e
independiente.

e Seguimiento de PQRSDF

Se evidencid la existencia de un enlace destinado a la consulta del estado y trazabilidad de las
PQRSDF radicadas por los ciudadanos, permitiendo realizar seguimiento al tramite y conocer el
estado de las solicitudes presentadas.

e Radicacion de tramites y otros servicios

Se verifico la disponibilidad del mecanismo dispuesto para la radicacion de tramites y otros asuntos
diferentes a las PQRSDF, facilitando la gestién de solicitudes asociadas a los servicios ofrecidos
por la entidad.

e Canales de Atencion

Se evidenci6 la publicacion de informacion relacionada con los canales de atencién habilitados por
Indeportes Antioquia para la atencion a la ciudadania y demas grupos de valor, con el propédsito
de dar a conocer los medios oficiales para la recepcion de solicitudes, peticiones e informacion.

Dentro de este apartado se encuentra la opcion denominada “Solicita una cita en Atencién a la
Ciudadania”, en la cual se informa al usuario que, por medio de este mecanismo, puede agendar
una cita para atencién presencial, indicando informaciéon como nombre completo, posible fecha de
atencion, tramite a realizar y nimero de contacto.

Asi mismo, en este espacio se publica informacion relacionada con los horarios de atencion en las
sedes fisicas de la entidad.

Durante la verificacién realizada se evidencié que el enlace asociado a la opcién “Solicita una cita
en Atencion a la Ciudadania” no se encuentra habilitado o no direcciona a un mecanismo funcional
para el agendamiento de citas. Adicionalmente, al consultar con la dependencia responsable, no
se obtuvo claridad sobre la finalidad o utilizacién actual de dicha funcionalidad, indicando que se
encuentra prevista una actualizacion de la pagina web institucional.

e Satisfaccion de la Ciudadania

Se evidencié la publicacion de la Encuesta de Satisfaccion del Servicio al Ciudadano,
instrumento mediante el cual la Entidad evalua la percepcion general de los usuarios respecto de
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la atencion recibida. Los resultados obtenidos constituyen un insumo para el mejoramiento
continuo del servicio y permiten identificar oportunidades para fortalecer la atencion al ciudadano.

No obstante, se observé que dicho mecanismo no permite establecer de manera sistematica la
satisfaccion especifica de los ciudadanos respecto de las respuestas emitidas a sus PQRSDF,
toda vez que la encuesta se dirige a diversos grupos de interés y no garantiza la trazabilidad entre
la respuesta institucional y la percepcion del peticionario. Adicionalmente, en el informe de
resultados se evidencia que unicamente cinco (5) encuestados registraron el niumero de radicado
de su solicitud, lo cual limita la posibilidad de relacionar la percepciéon expresada con una PQRSDF
especifica.

En términos generales, la informacién publicada constituye un insumo para la identificacién de
oportunidades de mejora y evidencia que la Entidad dispone de mecanismos que promueven la

participacion ciudadana, la evaluacion de los servicios prestados y el fortalecimiento de la atencién
al ciudadano, en concordancia con los principios de transparencia y mejora continua.

6.2 Seguimiento de PQRSDF

A través de este enlace, los ciudadanos pueden consultar el estado y la trazabilidad de las
PQRSDF radicadas ante la Entidad, mediante el ingreso del numero de radicado correspondiente.

Al acceder al modulo, se visualiza el siguiente mensaje:

"Senior usuario, consulte el estado de su solicitud ingresando el nimero de radicado”.
Resultados de la verificacion

Durante la ejecucion de las pruebas de auditoria se realizaron consultas sobre una muestra de
radicados en el modulo de seguimiento de PQRSDF, con el fin de verificar la informacion disponible

para el ciudadano.

Como resultado de la revisidon efectuada, no se evidenciaron inconsistencias en la informacion
consultada.

6.3. PQRSDF recibidas en el periodo:

Se analizé la informacién correspondiente a las PQRSDF ingresadas al Instituto entre el 1 de enero
y el 30 de junio de 2026. Para ello se revisaron los reportes mensuales y trimestrales elaborados
por la Subgerencia Administrativa y Financiera — Proceso Servicio al Ciudadano, asi como el
tablero de PQRSD.
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6.3.1. Informes mensuales elaborados por la Subgerencia Administrativa y Financiera-
Proceso Servicio al Ciudadano

Mes Radicado PQRSDF PQRSDF % de | CATEGORIZACION
recibidas inoportunas cumplimiento

Enero 202601001944 | 26 0 100% 26 P

Febrero 202601003093 | 97 4* 95.88% 95 P—2Q

1 (Subgerencia
Marzo 202601004583 | 90 de  Escenarios | gg ggo, 90-P
Deportivos y

Equipamiento)

Abril 202601005693 | 166 0 100% 165 P- 1Q

Mayo 202601006862 | 133 0 100% 130P- 2Q-1R
1(Subgerencia

Junio 202601008245 | 163 de  Escenarios | g9 390, 157P- 5Q-1S

Deportivos y
Equipamiento)

663 Peticiones
10 Quejas
1 Reclamo
1 Sugerencia

Total 675 6 99%

*En el informe correspondiente al mes de febrero de 2026, el proceso Servicio al Ciudadano reporté
cuatro (4) PQRSDF respondidas de manera inoportuna. No obstante, en nota aclaratoria incluida
en el mismo informe se indicé que dichas inoportunidades no eran atribuibles a las dependencias
y oficinas responsables, sino a inconsistencias asociadas al tablero de informacién y al query
utilizado para el calculo de los tiempos de respuesta, el cual se encontraba en proceso de
desarrollo y ajuste.

Segun lo informado por el proceso, el inconveniente se origind debido a que el sistema estaba
tomando como referencia la fecha de radicacién con novedad, situacién que generaba diferencias
en el conteo de los términos aplicables a las PQRSDF. Asi mismo, se indicé que uno de los
radicados permanecia en estado abierto y vencido debido a que el tablero de control no reconocio
dentro de su trazabilidad la ampliacion de términos efectuada.

Lo anterior evidencia que durante el periodo evaluado persistieron situaciones asociadas a la
confiabilidad y trazabilidad de la informacién generada por el tablero de control de PQRSDF,

6.3.2. Informe de calidad en respuestas elaborados por la Subgerencia Administrativa y
Financiera- Proceso Servicio al Ciudadano

De acuerdo con la revision de los informes de calidad en respuestas elaborados por el Proceso
Servicio al Ciudadano, durante el periodo evaluado se realizé seguimiento a un total de seiscientos
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sesenta (660) PQRSDF gestionadas por las diferentes dependencias de la Entidad, distribuidas
asi:

Enero: 49 PQRSDF gestionadas.
Febrero: 75 PQRSDF gestionadas.
Marzo: 117 PQRSDF gestionadas.
Abril: 90 PQRSDF gestionadas.
Mayo: 199 PQRSDF gestionadas.
Junio: 130 PQRSDF gestionadas

Asi mismo, en el informe correspondiente al mes de marzo se indicé que, durante lo corrido de la
vigencia, se habia registrado una (1) queja.

Los informes revisados evidencian la ejecucidon de actividades orientadas al seguimiento vy
verificacion de la calidad de las respuestas emitidas por las dependencias responsables de la
atencion de las PQRSDF, mediante la evaluacion de criterios relacionados con oportunidad,
claridad, suficiencia y coherencia de las respuestas suministradas a los ciudadanos.

Al realizar el andlisis comparativo entre los informes de gestion de PQRSDF vy los informes de
calidad de las respuestas correspondientes al primer semestre de 2026, se evidencié que durante
el periodo fueron reportadas seiscientos setenta y cinco (675) PQRSDF recibidas, mientras que
en los informes de calidad se evaluaron seiscientos sesenta (660) respuestas.

La diferencia de quince (15) registros puede obedecer a solicitudes radicadas en periodos
anteriores y gestionadas durante la vigencia evaluada, situacion que resulta razonable
considerando que los informes de gestion reportan las solicitudes recibidas, mientras que los
informes de calidad registran las respuestas efectivamente gestionadas durante el periodo objeto
de analisis.

No obstante, al revisar especificamente las tipologias de quejas, reclamos y sugerencias, se
observo que los informes de gestion reportan la recepcion de diez (10) quejas y un (1) reclamo
durante el periodo evaluado. Sin embargo, en los informes de calidad unicamente se evidenci6 la
evaluacion de ocho (8) casos correspondientes a estas tipologias.

Si bien los informes de gestion y los informes de calidad responden a criterios de medicion
diferentes —los primeros registran las solicitudes recibidas y los segundos las respuestas
efectivamente gestionadas—, no fue posible establecer la trazabilidad de la totalidad de las quejas
y reclamos reportadas entre ambas fuentes de informacion. Esta situacién limita la posibilidad de
realizar una verificacion integral de los datos y evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos
de conciliacion y trazabilidad, con el fin de garantizar la consistencia, verificabilidad y confiabilidad
de la informacién reportada.
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6.3.3. Informes trimestrales (1 y 2) del Proceso Servicio al Ciudadano, correspondientes a
enero —febrero y marzo—abril-mayo-junio del 2026.

Trimestre Radicado PQRSDF PQRSDF % de cumplimiento
recibidas inoportunas
Uno (1)
(enero —febrero y 202601004601 217 3 97.70
marzo)
Dos () 202601008397 462 2 99.78
(abril-mayo-junio)
Total 679 5 98.74

Durante la revision de los informes trimestrales elaborados por el Proceso Servicio al Ciudadano,
se identificaron diferencias frente a la informacién consolidada en los informes mensuales
correspondientes al mismo periodo.

En relacién con el primer trimestre de 2026, el informe trimestral reporta tres (3) PQRSDF
respondidas de manera inoportuna; sin embargo, la revision de los informes mensuales evidencia
cinco (5) respuestas inoportunas. Asi mismo, la sumatoria de las PQRSDF recibidas segun los
informes mensuales corresponde a doscientas trece (213), mientras que el informe trimestral
registra doscientas diecisiete (217), presentandose una diferencia de cuatro (4) registros.

Respecto al segundo trimestre de 2026, también se evidencian inconsistencias. Mientras los
informes mensuales reportan una (1) respuesta emitida de manera inoportuna, el informe trimestral
registra dos (2), por lo que se recomienda revisar el proceso de consolidacion de la informacion y
validar la consistencia de los datos reportados.

Las diferencias identificadas entre la informacion contenida en los informes mensuales y la
reportada en los informes trimestrales evidencian debilidades en los mecanismos de consolidacion,
validacién y control de la informacién relacionada con las PQRSDF. Aunque las variaciones no son
materialmente significativas desde el punto de vista cuantitativo, afectan atributos como la
confiabilidad, integridad, consistencia y trazabilidad de la informacién, los cuales resultan
fundamentales para la toma de decisiones, el seguimiento institucional, el cumplimiento de las
obligaciones normativas y la rendicién de cuentas.

Es importante sefialar que esta situacion ya habia sido identificada previamente mediante la
Oportunidad de Mejora SC-37, frente a la cual el proceso viene ejecutando acciones orientadas al
fortalecimiento de los mecanismos de consolidacion, validacion y seguimiento de la informacién
reportada. En consecuencia, se recomienda continuar con la implementacion y verificaciéon de la
eficacia de dichas acciones, con el fin de eliminar las inconsistencias observadas y asegurar la
calidad de la informacién generada por el proceso.
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6.3.4. Tablero de PQRSD
R
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PQRSDF recibidas en el periodo:

La Oficina de Control Interno realizo6 el analisis de las PQRSDF recibidas por el Instituto entre el 1
de enero y el 30 de junio de 2026, tomando como fuente de informacién el tablero de control
dispuesto para el seguimiento de las PQRSDF.

De acuerdo con la informacion registrada en dicho tablero, durante el periodo evaluado se reportd
un total de seiscientas setenta y nueve (679) PQRSDF, de las cuales siete (7) presentaron
respuesta inoportuna, alcanzandose un porcentaje de cumplimiento del 98,97 %.

Periodo Enero-Junio
PQRSDF recibidas 679

Cierres inoportunos 7

% de cumplimiento 98.97

Como resultado de la revision efectuada, se evidencié que durante el periodo analizado no se
registraron felicitaciones por parte de la ciudadania.

Asi mismo, al comparar la informacién con el primer semestre de 2025, periodo en el cual se
reportaron setecientas cincuenta y siete (757) PQRSDF y veinte (20) cierres inoportunos, con un
porcentaje de cumplimiento del 97 %, se observa una mejora en la oportunidad de respuesta por
parte de la Entidad, evidenciada en la disminucion de cierres extemporaneos durante la vigencia
2026.

La comparacion entre el primer semestre de las vigencias 2025 y 2026 permite evidenciar el
comportamiento de la gestién institucional frente a la atenciéon y respuesta de las PQRSDF,
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tomando como referencia periodos equivalentes para efectos de trazabilidad y analisis
comparativo.

Distribucion por tipologia:

Distribucién por tipologia Cantidad
Peticiones 667
Queja 10
Reclamo 1
Denuncia 0
Sugerencia 1
Total 679

Radicados por dependencia

Dependencia Radicados % de cumplimiento Cierres Inoportunos
Subgerencia de Fomento 167 100% 0
Subgerencia Administrativa y Financiera** 165 98.79% 2
Subgerencia de Deporte Asociado y Altos 135 99.26% 1
Logros*

Subgerencia de Escenarios Deportivos 69 95.65% 3
Oficina Asesora Juridica*® 54 98.15% 1
Oficina de Medicina Deportiva 28 100% 0
Oficina de Talento Humano 25 100% 0
Oficina Asesora de Planeacion 13 100% 0
Oficina de Sistemas 10 100% 0
Oficina de Asesora Comunicaciones 9 100% 0
Gerencia 3 100% 0
Oficina de Control Interno 1 100% 0
Total 679 99.32 7

*De acuerdo con lo reportado por el Proceso Servicio al Ciudadano, los incumplimientos
identificados en las dependencias Subgerencia Administrativa y Financiera, Subgerencia de
Deporte Asociado y Altos Logros y Oficina Asesora Juridica no serian atribuibles a las
dependencias responsables de las respuestas, sino a inconsistencias asociadas al sistema de
informacion, especificamente a fallas presentadas en el query utilizado para el calculo vy
visualizacién de los términos de respuesta.

En este sentido, y una vez analizada la informacién reportada y las aclaraciones efectuadas por el
proceso, se evidencia que la Unica dependencia que presentd incumplimientos efectivos durante
el periodo evaluado corresponde a la Subgerencia de Escenarios Deportivos.
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Discriminaciéon de las PQRSDF por Dependencia

Dependencia Peticion | Queja Reclamo | Sugerencia | Total Cierre
inoportuno
Subgerencia de Fomento vy 164 2 1 167 0
Desarrollo Deportivo
Subgerencia Administrativa vy 165 165 2*
Financiera
Subgerencia de Deporte 133 2 135 1*
Asociado y Altos Logros
Subgerencia de Escenarios 69 69 3
Deportivos y Equipamiento
Oficina Asesora Juridica 54 54 1*
Oficina de Medicina Deportiva 27 1 28 0
Oficina de Talento Humano 23 2 25 0
Oficina Asesora de Planeacion 11 2 13 0
Oficina de Sistemas 9 1 10 0
Oficina de Comunicaciones 8 1 9 0
Gerencia 3 3 0
Oficina de Control Interno 1 1 0
Total 667 10 1 1 679 7

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que las dependencias que concentran el mayor
namero de PQRSDF continian siendo la Subgerencia de Fomento y Desarrollo Deportivo.
Subgerencia Administrativa y Financiera y la Subgerencia de Deporte Asociado y Altos Logros, las
cuales registran en conjunto un total de cuatrocientas sesenta y siete (467) PQRSDF, equivalente
aproximadamente al 69 % del total de requerimientos ingresados a la Entidad.

En relaciéon con las respuestas emitidas frente a las quejas, reclamos y sugerencias, se precisa
que las actuaciones analizadas se consideran adecuadas, razonables y conformes al marco legal
vigente, en la medida en que se evidencio el respeto por el debido proceso, la correcta delimitacion
de competencias y la adopcidn de acciones acordes con la normatividad aplicable.

Ahora bien, respecto a la oportunidad en la atencion de las PQRSDF, se identificaron siete (7)
peticiones respondidas de manera inoportuna, equivalentes al 1,03 % del total de solicitudes
analizadas, evidenciando que el 98,97 % de las PQRSDF fueron atendidas dentro de los términos
establecidos.

No obstante, de acuerdo con las aclaraciones efectuadas por el Proceso Servicio al Ciudadano,
cuatro (4) de los casos reportados como inoportunos (senalados con asterisco) obedecieron a
inconsistencias asociadas al query y al tablero de control utilizado para el seguimiento de las
PQRSDF, situacién que no seria atribuible a las dependencias responsables de la respuesta. En
consecuencia, los incumplimientos efectivos identificados durante el periodo evaluado
corresponden a tres (3) PQRS asociadas a la Subgerencia de Escenarios Deportivos.
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6.3.5. Comparativo entre las diferentes fuentes de informacion de PQRSDF

Con el fin de verificar la consistencia de la informacion reportada por el Proceso Servicio al
Ciudadano, se realizd un andlisis comparativo entre los informes mensuales, los informes
trimestrales consolidados y el tablero de control de PQRSDF, obteniéndose los siguientes

resultados:
0,
P Foltsoly FOEPIEE ik Diferencia identificada
informacion recibidas inoportunas cumplimiento

Presenta wuna diferencia de 4

Informes mensuales PQRSDF recibidas y 1 respuesta
> 675 6 99 .

(enero-junio) inoportuna menos respecto del

tablero de control.

Coincide en el numero de PQRSDF

Informes trimestrales recibidas, pero reporta 2 respuestas
i 679 5 98.74 .

(consolidado) inoportunas menos frente al tablero

de control.

Fuente utilizada como referencia

para el analisis del presente informe.

Tablero de control 679 7 98.97

Del analisis efectuado se evidenciaron diferencias entre la informacion reportada en los informes
mensuales, los informes trimestrales y el tablero de control del Proceso Servicio al Ciudadano,
tanto en el numero de PQRSDF recibidas como en las respuestas emitidas de manera inoportuna.
En particular, los informes mensuales presentan una diferencia de cuatro (4) PQRSDF recibidas y
una (1) respuesta inoportuna respecto del tablero de control, mientras que los informes
trimestrales, aunque coinciden en el total de PQRSDF recibidas, reportan dos (2) respuestas
inoportunas menos que las registradas en dicha herramienta.

Si bien el proceso ha informado que algunas de estas variaciones obedecen a ajustes realizados
al sistema de informacion y al funcionamiento del query utilizado para la consolidacion de los datos,
estas inconsistencias no deberian presentarse, considerando que las diferentes fuentes reportan
informacién correspondiente al mismo periodo de evaluacién. En consecuencia, se recomienda
analizar el origen de dichas diferencias, con el fin de establecer si obedecen a inconsistencias en
el sistema de informacion, en el funcionamiento del query, en el proceso de consolidacién de la
informacién o a cualquier otra causa, garantizando la consistencia, confiabilidad y trazabilidad de
los datos utilizados para el seguimiento de la gestion y la toma de decisiones institucional.

6.3.6. Analisis de las Quejas, Reclamos y Sugerencias

Con el fin de evaluar la calidad de las respuestas emitidas por la Entidad, la Oficina de Control
Interno realizé el analisis de la totalidad de las quejas, reclamos y sugerencias radicadas durante
el primer semestre de 2026.
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La revision se orienté a verificar, entre otros aspectos:

e El cumplimiento de los términos legales y procedimentales para la emision de las
respuestas.

e La calidad, suficiencia, claridad y coherencia de las respuestas frente a la solicitud
presentada por el ciudadano.

e La atencién de fondo de los asuntos planteados por el peticionario, verificando que la
respuesta abordara cada uno de los hechos, inquietudes o requerimientos formulados.

e La correspondencia entre lo solicitado por el ciudadano y la informacion suministrada por
la Entidad.

Para el desarrollo de esta actividad se analizaron tanto las solicitudes presentadas como las
respuestas emitidas por las dependencias responsables, verificando el cumplimiento de los
criterios anteriormente descritos y determinando la efectividad de la gestion realizada frente a cada
caso.

7. RIESGOS Y CONTROLES

Dentro del Proceso Servicio al Ciudadano se identifican un (1) riesgo de corrupcion y dos (2)
riesgos de gestion, los cuales se encuentran directamente asociados a la gestion de las PQRSDF.

7.1 Riesgo de corrupcién

Riesgo: 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).

Causa: Falta de ética del servidor publico.
Consecuencia: Sanciones disciplinarias.
Probabilidad inherente: Rara vez.

Analisis OCI: Durante la revision del riesgo de corrupcion SC-RC1 se evidencié que persisten las
observaciones formuladas por la Oficina de Control Interno en el Informe de Seguimiento al
Cumplimiento de la Ley — Gestion de PQRSDF correspondiente al segundo semestre de 2025,
relacionadas con:

* La definicién de una causa que no se encuentra bajo la gobernabilidad directa de la Entidad, toda
vez que corresponde a un comportamiento individual y subjetivo del servidor publico.
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» La formulaciéon de una consecuencia enfocada Unicamente en efectos individuales sobre el
servidor publico y no en los posibles impactos organizacionales derivados de la materializacion del
riesgo.

* La necesidad de fortalecer los controles establecidos, complementando las actividades de
sensibilizacidon con mecanismos de seguimiento, verificacion y evaluacion de su efectividad.

» La pertinencia de revisar la valoracion de la probabilidad inherente, considerando que las
actividades asociadas a la atencion y tramite de solicitudes son de ejecucion continua y frecuente
dentro del proceso.

En seguimiento a la oportunidad de mejora formulada en el Informe de Seguimiento al
Cumplimiento de la Ley — Gestion de PQRSDF correspondiente al segundo semestre de 2025, se
evidencio que el proceso Servicio al Ciudadano aceptd la observacion y formuld el respectivo plan
de mejoramiento.

De igual manera, se observé que el proceso ha adelantado gestiones con la Oficina de Planeacion
relacionadas con la adopcion de la nueva metodologia de administracion de riesgos promovida por
Funcion Publica, situacion que ha sido reportada como fundamento para la ampliacion del plazo
inicialmente establecido para la implementacion de las acciones de mejora.

No obstante, al momento del presente seguimiento no se evidencian modificaciones efectivas en
la formulacién del riesgo de corrupcién SC-RC1, manteniéndose sin cambios los elementos
relacionados con la causa, la consecuencia, los controles y la valoraciéon de la probabilidad,
aspectos sobre los cuales recayo la oportunidad de mejora formulada por la Oficina de Control
Interno.

Asi mismo, Se observd que durante la vigencia 2026 el proceso adelanté ejercicios de
reformulacion en algunos riesgos de gestién con acompanamiento de la Oficina de Planeacion; sin
embargo, dichos ajustes aun no se reflejan en el riesgo de corrupcion SC-RC1."

7.2. Riesgo de gestion -SC-RG1.

Posibilidad de afectacion 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 informacion de baja calidad hacia el ciudadano.

CAUSA INMEDIATA: por el incumplimiento de las directrices dadas al instituto,

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




*¥202601009142*

Fecha Radicado: 2026-07-24 10:28:02.687

1 Version 11

E INDEPORTES INFORME DE AUDITORIA/ - EC.0n
.cm ANTIOQUIA SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY Aprobacién:
17/10/2025

CAUSA RAIZ 1: debido al direccionamiento inadecuado de peticiones ciudadanas relacionadas
con el acceso a programas, tramites y servicios

CAUSA RAIZ 2. debido a la emision de informacién de baja calidad hacia el ciudadano.

Descripcion Del Control 1. El Gestor de Servicio al Ciudadano de modo automatico realiza
semanalmente la verificacién 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
dependencias/oficinas correspondientes. Esta validacion se lleva a cabo mediante un informe
generado automaticamente por el sistema, el cual identifica las solicitudes recibidas y las areas
responsables de su gestidn. 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 revisién de la calidad de la respuesta y la dependencia encargada de su
gestion.

Descripcion 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 el 100% 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
informacion sobre la revisién de la calidad de la respuesta y la dependencia encargada de su
gestion.

7.3. Riesgo de gestion -SC-RG2

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.

CAUSA INMEDIATA: por la respuesta inoportuna a los requerimientos de usuarios y publico en
general,

CAUSA RAIZ: Debido al Incumplimiento de las directrices dadas al instituto, lo que puede resultar
en la entrega extemporanea de informacion.
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Descripcion Del Control: 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 préximo vencimiento, se genera las alertas y se envia
a través de correo electronico. Este riesgo se materializa cunado e 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 periodicos del tablero y los correos electrénicos.

7.4. Riesgo de gestion -SC-RG3

Posibilidad de afectacion reputacional por el incumplimiento de las directrices de servicio al
ciudadano, debido al direccionamiento inadecuado de las peticiones ciudadanas relacionadas con
el acceso a programas, tramites y servicios y a la emisién de informacion incompleta o de baja
calidad

CAUSA INMEDIATA: Por el direccionamiento inadecuado de PQRSDF

CAUSA RAIZ: Debido al incumplimiento de las directrices institucionales y al direccionamiento
inadecuado de las PQRSDF, lo que puede generar la entrega extemporanea de informacién al
ciudadano.

Descripcion Del Control: El Gestor de Servicio al Ciudadano de modo automatico realiza
semanalmente la verificacién de la correcta asignacion de las PQRSDF, a través de una revision
del archivo y el tableto, garantizando que todas las solicitudes sean direccionadas de manera
adecuada a las areas correspondientes. Esta validaciéon 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 a la dependencia / oficina correcta,
notificando a esta ultima para prevenir futuras reincidencias.

La evidencia de este proceso se encuentra registrada en una base de datos descargada de
mercurio, la cual contiene informaciéon sobre la revisién de la calidad de la respuesta y la
dependencia encargada de su gestion.

Anadlisis y seguimiento OCI

Durante la revision de los riesgos de gestion asociados al proceso Servicio al Ciudadano se
evidencio que estos cuentan con causas, controles y evidencias orientadas a la mitigacion de los
eventos identificados, particularmente en aspectos relacionados con la oportunidad, calidad y
direccionamiento de las PQRSDF.
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Asi mismo, se observo que los riesgos SC-RG2 y SC-RG3 fueron objeto de reformulacion durante
la vigencia 2026, actividad desarrollada con el acompafiamiento de la Oficina de Planeacion, con
el propdsito de fortalecer su estructura y alinearlos con las necesidades actuales del proceso.

Los controles establecidos contemplan actividades de seguimiento periédico sobre la asignacion
de las solicitudes, la calidad de las respuestas emitidas y el cumplimiento de los términos de
respuesta, aspectos que guardan relacién con las causas identificadas y contribuyen a la
mitigacion de los riesgos definidos.

En términos generales, se evidencian avances en la actualizacion y fortalecimiento de los riesgos
de gestion asociados al proceso, asi como la existencia de mecanismos de seguimiento que
permiten monitorear el comportamiento de las PQRSDF vy la calidad del servicio prestado a la

ciudadania.

8. PLAN DE MEJORAMIENTO

Numero NIy . . o ¢Fue eficaz
de la I?escrlpcwn de Ia_s observaclor]es, Observaciones respecto al analisis la accién?
accion riesgos y oportunidades de mejora efectuado Si/No
Servicio al Ciudadano
Se evidencié que la accion de mejora fue
formulada el 13 de febrero de 2025 con el
proposito de fortalecer la confiabilidad y
consistencia de la informacion utilizada
Se observé inconsistencia entre los datos para la gestion y seguimiento de las
arrojados por el tablero de control del PQRSDF, atendiendo la observacion
proceso, los informes mensuales y los | relacionada con diferencias entre los
reportes generados desde el sistema | gatos reportados por el tablero de control,
MerCUrio, debido a las reClaSiﬁcaCiOneS, los informes periédicos y los reportes
radicados ~ duplicados, ejercicios de | generados desde el sistema Mercurio.
prueba en ambiente de produccion, entre o )
SC-37 otros; por lo que se recomienda analizar | Durante el seguimiento realizado se
esta situacion, adelantar acciones | constaté que el proceso ha adelantado
SerViCiO al Conjuntas entre el proceso de Servicio al diVersaS actividades Orientadas a Ia No
Ciudadano | Cjudadano y la ventanilla de radicacion, implementaciéon de la mejora, entre las
fortaleciendo a su vez el uso de la malla | que se destacan la gestion realizada ante
de temas, como herramienta de | 1@ Oficina de Sistemas, el desarrollo de
orientacion a la hora de clasificar y tipificar | consultas  especializadas  (query), la
una comunicacion recibida, lo anterior | construccion de un nuevo tablero de
teniendo en cuenta que se corre el riesgo | control y las pruebas efectuadas para su
de no contar con datos reales para el | Puesta en funcionamiento.
andlisis de la informacion. No obstante, pese a los avances
reportados, la accion ha requerido
multiples ampliaciones de plazo, pasando
de una fecha inicial de cumplimiento
prevista para el 31 de julio de 2025 a una
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Ngmero Descripcién de las observaciones, Observaciones respecto al analisis e e_f!caz
ela . . . la acciéon?
Ry riesgos y oportunidades de mejora efectuado .
accion Si/No
fecha proyectada de cierre del 10 de julio
de 2026.
Asi mismo, durante las verificaciones
efectuadas por la Oficina de Control
Interno se evidencid que contindan
presentandose situaciones que afectan la
consistencia de la informacion reportada,
razon por la cual no ha sido posible validar
de manera concluyente la efectividad de
la accion implementada ni la mitigacion
total de la causa que origind la
observacion.
En consecuencia, la accion se mantiene
abierta hasta tanto se evidencie la
estabilidad del mecanismo implementado
y la concordancia entre la informacion
generada por el tablero de control, los
informes de gestion y los reportes
provenientes del sistema Mercurio.
Finalmente, se recomienda al proceso
evaluar mecanismos que permitan
fortalecer la oportunidad en la ejecucion
de las acciones de mejora, teniendo en
cuenta que el plazo transcurrido supera
ampliamente el término de seis (6) meses
establecidos en el Instructivo para
Diligenciar el Plan de Mejoramiento
Institucional (Coédigo I-MC-01), adoptado
por la Entidad conforme a las directrices
impartidas por la Contraloria General de
Antioquia.
SC-51 Se evidencié que, aunque las PQRSDF | Resultado de la auditoria interna de | SI
Senvicio al reciben respuesta en los tiempos | calidad.
) establecidos, no existe evidencia de . )
Ciudadano verificacion de la satisfaccion del usuario Se_ cerra eficazmente por_’parte de la
frente a la pertinencia y calidad de la Oficina Asesora de Planeacion.
contestacion. Ademas, el mecanismo
semestral de encuestas de satisfaccion a
travées de Google Drive no incluye
preguntas alineadas con la valoracion de
las respuestas de las PQRSDF, sino que
se centra en aspectos generales o en la
atencion del funcionario.
Asimismo, el procedimiento P-SC-02
Gestion de PQRSDF define la secuencia
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Ngem:;ro Descripcion de las observaciones, Observaciones respecto al analisis il'::i:ig(r:\??z
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de atencion (canales de comunicacion,
recepcion, contestacion, informes vy
estadisticas), pero no contempla la
evaluacibn o seguimiento de la
satisfaccion del usuario con respecto a la
respuesta recibida.

Esta situacion puede generar
desconocimiento de la percepcion real de
los ciudadanos, limitando la capacidad de
mejora del servicio y debilitando la
confianza en la gestion institucional.
Riesgo: Disminucion en los niveles de
satisfaccion de los grupos de valor frente
al servicio prestado y afectacion de la
credibilidad de la institucion."

SC-52 Actualmente se utilizan dos encuestas | Resultado de la auditoria interna de | Si
diferentes de Google para la mediciéon de | calidad.
satisfaccion, sin un control documental ni
una normalizaciéon en su alcance. Estas
encuestas no referencian de manera clara
el periodo evaluado, la trazabilidad (fecha,
servicio evaluado: jornada, proyecto,
respuesta a PQRSDF, entre otros) y, en
una de ellas, no se cuenta con un espacio
libre que permita al usuario expresar
observaciones adicionales.

Ademas, su enfoque se limita
principalmente a la atencion del
funcionario y no a la calidad y oportunidad
de los servicios prestados. Tampoco
solicitan el nombre de quien diligencia la
encuesta, lo cual dificulta formalizar un
contacto posterior en caso de situaciones
sensibles o inconformidades criticas que
requieran atencion directa.
Adicionalmente, las encuestas no se
encuentran formalmente integradas en el
procedimiento P-SC-02 Gestion de
PQRSDF, ni se incluye un link o formato
disponible dentro del proceso para
garantizar su aplicacion y trazabilidad.
Asi mismo, no trazan el radicado cuando
se trata de una atencion de PQRSDF, ni
hacen referencia explicita al nombre del
proyecto, competencia o programa
evaluado, lo cual limita la precisién en la
gestion de resultados.

Servicio al
Ciudadano Se cierra eficazmente por parte de la

Oficina Asesora de Planeacion.
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Esta situacion puede generar dispersion
de informacioén, ausencia de trazabilidad,
baja confiabilidad en los resultados vy
pérdida de oportunidades de mejora en la
gestion del servicio.

Riesgo: Informacién inconsistente o
incompleta sobre la percepcion del
usuario, asi como limitaciones para la
toma de acciones eficaces y para dar
respuesta oportuna a inconformidades
criticas, lo que puede afectar la capacidad
institucional para evaluar la efectividad del
servicio y mejorar la satisfaccion de los
Grupos de Valor.

SC-54

Servicio al
Ciudadano

Durante la revision en la plataforma
Mercurio, se evidencié que en el registro
de la PQRSDF radicado 2025-0200-1463
del 19 de marzo de 2025, el campo
“Radicado Origen” aparece en blanco. Si
bien no aplica para este caso, el campo
no esta anulado ni determinado como

no aplica, lo cual puede generar la
percepcion de ausencia de informacion
pertinente.

Se recomienda establecer un lineamiento
para que todos los campos del sistema se
encuentren debidamente diligenciados o
anulados segun corresponda, con el fin de
garantizar la completitud, claridad y
confiabilidad de la informacion registrada,
evitando interpretaciones erroneas y
fortaleciendo la trazabilidad del proceso.

Resultado de la auditoria interna de

calidad.

Se cierra eficazmente por parte de la
Oficina Asesora de Planeacion

Si

SC-47

Con el fin de poder obtener
retroalimentacion sobre la calidad vy
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
contestaciéon 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 atencién a la ciudadania
sea cada vez mas eficiente y satisfactoria.

NOTA: Seguimiento cumplimiento de ley,
informe sobre la Gestidn de las peticiones,

Se evidenci6 que la oportunidad de
mejora relacionada con la obtencion de
retroalimentacion por parte de los
ciudadanos respecto a la calidad y
satisfacciéon de las respuestas emitidas a
las PQRSDF fue objeto de un plan de
mejoramiento (Accidon SC-47), el cual fue
posteriormente declarado no eficaz
debido a las dificultades presentadas para
contactar a los wusuarios y obtener
informacién representativa para el
analisis.

No obstante, se observa que la necesidad
que dio origen a la oportunidad de mejora
persiste, toda vez que actualmente la

No
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quejas, reclamos, sugerencias, denuncias | entidad no cuenta con un mecanismo
y felicitaciones — PQRSDF, radicadas en | formal que permita conocer de manera
el Instituto durante el primer semestre de | sistematica la percepcion de los
2025 Radicado 202501008884 del | ciudadanos frente a la claridad,
28/07/2025 suficiencia 'y satisfaccion de las
respuestas suministradas.
SC-59 Es relevante establecer mecanismos que Lo anterior cobra especial relevancia No
- permitan conocer si las respuestas . P P
Sgrwmo al brindadas a las PQRS son claras y con§|derg.ndoqueuna.observa0|on3|m|lar
Ciudadano satisfactorias para los ciudadanos. Esta fue !deptlflcada postel_rlormenteldurzr_wlfg la
retroalimentacion directa fortalecera la Iaudltorlatfaf?(terlna'rea |ftada.podr C;Ortl C,
confianza institucional y contribuira a la Igsqufmraacallﬁ:maolsmpdoe a?:tlfoaﬁm(;n?ai?:r:
mejora del servicio. .
ciudadana.
En consecuencia, se recomienda evaluar
alternativas  diferentes al contacto
telefénico, tales como encuestas
electronicas, formularios de satisfaccion
asociados al cierre de las PQRSDF,
enlaces de calificacion incluidos en las
respuestas emitidas o cualquier otro
mecanismo que permita  obtener
informacién objetiva para la mejora
continua del servicio.
SC-61 Se identifica la oportunidad de revisar y | Se evidencié que el proceso Servicio al | En

fortalecer la gestion del riesgo de
corrupcién asociado al proceso Servicio al
Ciudadano, especialmente en lo
relacionado con la formulacién de causas,
consecuencias y controles, con el fin de
garantizar su coherencia y efectividad.
Particularmente, se recomienda:
Replantear la causa del riesgo,
orientandola hacia factores institucionales
que puedan ser gestionados directamente
por la Entidad (por ejemplo, cultura ética,
seguimiento a sensibilizaciones o
mecanismos de supervision).

O Ampliar la definicion de la
consecuencia, incorporando los posibles

Ciudadano acept6é la recomendacion y
formulé el respectivo plan de
mejoramiento.

Durante los seguimientos realizados, el
proceso informé que la reformulacién del
riesgo Se encuentra supeditada a la
adopcion de la nueva metodologia para la
administracion de riesgos promovida por
Funcién Publica, actividad que se viene
adelantando con el acompafiamiento de
la Oficina Asesora de Planeacion.

No obstante, al momento del presente
seguimiento no se evidencian
modificaciones efectivas en la formulacion

impactos  organizacionales como la | del riesgo de corrupcion asociado al
afectacion a la imagen institucional o la | proceso Servicio al Ciudadano,
pérdida de confianza ciudadana. manteniéndose  sin cambios los

[J Fortalecer los controles existentes,
complementando las actividades de
sensibilizaciéon con acciones de
verificaciéon, seguimiento y evaluacion

elementos relacionados con la causa,
consecuencia, controles y valoracion de la
probabilidad que dieron origen a la

tratamiento
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periédica de la aplicacion de los principios | oportunidad de mejora formulada por la
éticos. Oficina de Control Interno.
[l Revisar la calificacion de la E ia | . tina
probabilidad, considerando la frecuencia n consecu.enma:’a accion continua en
con que se ejecutan las actividades de estado de gjecucion y se recomienda al
atencion al ciudadano, de manera que el proceso contlnuar_ adelantando  las
nivel de exposicion refleje actmdad_gs necesarias para fortalgcer la
adecuadamente la realidad del proceso. formulacién del nesgo_de corrupcion, de
Estas acciones permitiran mejorar la manera que este. refleje_ factore_s bajo la
efectividad del sistema de administracion _gobernabﬂndad _|nst_|tu0|onal, Incorpore
del riesgo, promoviendo una gestién mas impactos orgamzamor)ales, cuente con
preventiva, objetiva y alineada con los contrples que permitan una gesthn
lineamientos del Modelo Integrado de efectiva del riesgo y mantenga coherencia
Planeacion y Gestion — MIPG con los lineamientos metodolégicos
' vigentes.
Asunto: Informe de seguimiento al
cumplimiento de la Ley — Gestidén de
PQRSDF segundo semestre 2025.
RADICADO *202601001394* DEL
27/01/2026"
SC-62 Para el riesgo de gestion (SC-RG1), | Si bien el proceso de Servicio al | No

aunque el control de verificacion semanal
y envio de alertas se ejecuta de manera
constante, se observa que los correos
enviados mantienen un formato repetitivo,
lo que puede disminuir su impacto. Se
recomienda diversificar el disefio de las
alertas, incorporando elementos visuales
(por ejemplo, esquema tipo semaforo,
indicadores comparativos o resaltado de
pendientes criticos) para aumentar la
atencion de las areas responsables y
fortalecer la eficacia del control en la
mitigacion del riesgo

Asunto: Informe de seguimiento al

Ciudadano manifiesta que el control de
verificacion semanal y envio de alertas se
ejecuta de manera constante y que cuenta
con un tablero de control en Power Bl para
el seguimiento diario de las PQRSDF,
durante el ejercicio de auditoria la Oficina
de Control Interno identific6 una
oportunidad de mejora en el disefio y
presentacion de las alertas enviadas por
correo electrénico.

En particular, se observod que los correos
de alerta mantienen un formato repetitivo
y estatico, lo cual puede disminuir
progresivamente su impacto y nivel de

cumplimiento de la Ley — Gestion de | atencion por  parte de las areas
PQRSDF segundo responsables. Por esta razén, se
semestre 2025, RADICADO recomendd diversificar el disefio de las

*202601001394* DEL 27/01/2026"

alertas, incorporando elementos visuales
como esquemas tipo  semaforo,
indicadores comparativos o resaltado de
pendientes criticos, con el fin de fortalecer
la eficacia del control en la mitigacion del
riesgo asociado a la gestion oportuna de
las PQRSDF.

No obstante, el proceso informé que no
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efectuado

¢Fue eficaz
la accion?
Si/No

acoge la oportunidad de mejora,
argumentando que los controles actuales
resultan suficientes, que el correo de
alertas continia siendo el principal
mecanismo de seguimiento y que la
implementacion de cambios podria
afectar la estandarizacion existente,
especialmente considerando que el
equipo se encuentra en curva de
aprendizaje.

En consecuencia, la Oficina de Control
Interno procede a cerrar la oportunidad de
mejora como “No aceptada por el
proceso”, dejando constancia de que,
aunque el control se encuentra
implementado y en operacion, la
recomendacion  formulada  buscaba
fortalecer su efectividad cualitativa,
particularmente en términos de impacto
visual y atencibn de las éreas
responsables."

SC-63

La implementacion del Query para la
actualizacion automatica del tablero de
control de PQRSDF representa un avance
importante en la mitigacién del riesgo de
errores derivados de la manipulacion
manual de bases de datos, contribuyendo
a un proceso mas eficiente, trazable y
confiable.

Se identifica como oportunidad de mejora
documentar formalmente el nuevo
procedimiento en el Sistema

de Gestion de Calidad, una vez se

Se evidencié que el proceso Servicio al
Ciudadano acept6é la recomendacion y
formul6 el respectivo plan de
mejoramiento.

Durante la revision realizada se observo
que el proceso adelanté las actividades
orientadas a documentar el respectivo
instructivo para su operacion y gestion.

Asi mismo, se evidencid que dicho
documento fue objeto de revision y
aprobacién por parte de la Subgerencia

encuentre plenamente implementadoy en | Administrativa y Financiera, ~siendo
funcionamiento estable, con el fin de | posteriormente remitido a la Oficina
garantizar su estandarizacion, | Asesora de Planeacion para su

sostenibilidad y correcta aplicacién por
parte de los responsables del proceso.

Asunto: Informe de seguimiento al
cumplimiento de la Ley — Gestion de
PQRSDF segundo

semestre 2025. RADICADO
*202601001394* DEL 27/01/2026"

codificaciéon y publicacion en el Sistema
de Gestién de Calidad.

De acuerdo con las evidencias aportadas,
se observa un avance significativo en la
implementacion de la accion de mejora,
toda vez que se han desarrollado las
actividades necesarias para la
formalizaciéon documental. No obstante,
se recomienda verificar la culminacion del

En
tratamiento
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AT Descripcion de las observaciones, Observaciones respecto al analisis ¢Fue e_f!caz
de la . . . la acciéon?
Ry riesgos y oportunidades de mejora efectuado .
accion Si/No
proceso de codificaciéon y publicaciéon en
el Sistema de Gestion de Calidad, con el
fin de garantizar su disponibilidad,
aplicacion y sostenibilidad institucional.
SC-64 Se identifica la necesidad de fortalecer de | Se evidencié que el proceso Servicio al | En

manera institucional
estandarizacién de la
gestion de las comunicaciones recibidas
por la Entidad, especialmente aquellas
que, si bien no corresponden a PQRSDF
reguladas normativamente, ingresan al
sistema y son gestionadas a través del
modulo de seguimiento.

Si bien el Proceso Servicio al Ciudadano
ha informado que el médulo de PQRSDF
funciona conforme a su parametrizacion
actual y que la visualizacion de la
informacién depende de la adecuada
asociacion de los documentos de salida
por parte de cada proceso, se evidencia
que la ausencia de lineamientos
institucionales claros y homogéneos
sobre la gestion y respuesta de otros tipos
de comunicaciones limita la trazabilidad
completa de la informacion en el sistema.
En este sentido, la oportunidad de mejora
se orienta a que, de manera articulada
entre el Proceso Servicio al Ciudadano, la
Oficina de Sistemas y los demas procesos
misionales y de apoyo, se evalue:

[0 La definicion institucional de criterios
para determinar qué tipos de
comunicaciones deben contar con
respuesta obligatoria.

[0 La estandarizacion de practicas
minimas de registro y asociacion de
documentos de salida en el sistema,
independientemente del tipo de flujo
documental.

[J La viabilidad de ajustes funcionales o
lineamientos operativos que permitan
fortalecer la trazabilidad y la verificabilidad
de la gestion realizada, sin que ello
implique necesariamente una falla técnica
del mddulo actual.

Lo anterior, con el fin de avanzar hacia
una gestion mas homogénea, verificable y

la trazabilidad vy

Ciudadano acepto
formulé el  respectivo
mejoramiento.

la observacion vy
plan de

El proceso ha adelantado actividades
orientadas a fortalecer la trazabilidad y
estandarizacién de las comunicaciones
recibidas por la Entidad, entre ellas la
identificacion de temas recurrentes por
dependencia, la elaboracion de un
diagnostico institucional, la articulacion
con la Oficina de Planeacion y la
socializacion de instrumentos de analisis
con las diferentes dependencias y
oficinas.

Asi mismo, se evidencié que el proceso
viene evaluando alternativas operativas y
tecnolégicas que permitan mejorar la
gestién y seguimiento de este tipo de
comunicaciones, asi como la definicion de
responsables para apoyar la validacion y
estandarizacion de respuestas.

De acuerdo con las evidencias aportadas,
se observa que la accion presenta
avances acordes con el propésito de la
oportunidad de mejora formulada.

tratamiento
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accién riesgos y oportunidades de mejora efectuado SilNo :

transparente de las comunicaciones
institucionales, fortaleciendo el valor
agregado del médulo de seguimiento
como herramienta de control, consulta y
rendiciéon de cuentas.

Asunto: Informe de seguimiento al
cumplimiento de la Ley — Gestion de
PQRSDF segundo

semestre 2025. RADICADO
*202601001394* DEL 27/01/2026"
Proceso Juridico

PJ-51 "Revisando la materializaciéon de los | El proceso disefio plan de mejora En
riesgos del proceso juridico tratamiento
correspondiente al mes de noviembre de
2025 se evidencio que por parte de | Asunto: Autoevaluacion
INDEPORTES ANTIOQUIA no se
contestd dentro del término concedido
dos contestaciones de tutela, en atencion
a la no entrega oportuna por las
dependencias de los insumos requeridos
para contestar.

Accion de tutela 2025-331 donde se
requirid informacion por parte de un
despacho judicial. el area encargada
remitio comunicacion interna el
25/11/2025 a las 14:55 y la misma fue
remitida por parte del Jefe de la OAJ al
despacho judicial el 25/11/2025 5:26 PM
(por fuera del horario laboral)

Vencida

accion de tutela 2025-357 la cual fue
contestada por fuera del término del
despacho, ya que la dependencia allegd
los insumos el 2025-10-28 16:27 y se
remitié al despacho el 2025-10-28 7:30
PM"

PJ-53 Al revisar los riegos del proceso juridico | El proceso disefio plan de mejora. En

se evidencio que varias peticiones de tratamiento
registro y control fueron contestadas de
manera extemporanea y algunas estan a
la espera de respuesta; igual informacion
se evidencio al revisar los indicadores de
registro y control
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Asunto: Autoevaluacion

Mejoramiento Continuo

mismos, existiendo inconvenientes de
disponibilidad de la informacion en tiempo
real, lo anterior hace necesario la
implementacion de acciones de mejora.

MC-61 Es importante gestionar nuevos controles | La oportunidad de mejora formulada por | No
. . en el proceso de indicadores de gestion, | la Oficina de Control Interno se

Mejoramie toda vez que a la fecha se evidencian | encontraba orientada al fortalecimiento de

ggntinuo inconsistencias en el reporte de los | los controles asociados al proceso de

indicadores de gestién, teniendo en
cuenta las dificultades observadas en la
disponibilidad 'y consulta de |la
informacion.

Si bien el proceso formulé como accién de
mejora la creacion de un modulo en el
Sistema de Indicadores para gestionar
cambios en los reportes de vigencias
anteriores, durante el seguimiento
realizado no se evidencié informacion que
permita verificar la implementacion de

dicha solucion ni  su contribucion
especifica al fortalecimiento de los
controles que dieron origen a la
observacion.

Posteriormente, el proceso informé que el
sistema de indicadores se encuentra
funcionando acorde a las necesidades
institucionales y que la informacion es
gestionada mediante herramientas de
consolidacion y visualizacién definidas
para cada vigencia. Sin embargo, los
argumentos presentados se orientan
principalmente al funcionamiento actual
del sistema y a las frecuencias de
actualizacién de la informacion, aspectos
que no permiten establecer de manera
objetiva la efectividad de la accion
formulada frente a la oportunidad de
mejora inicialmente planteada.

No fue posible determinar una relacion
directa entre la acciéon formulada y la
mejora obtenida, razén por la cual se
considera procedente el cierre de la
accion con resultado no eficaz.
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Ry riesgos y oportunidades de mejora efectuado .
accion Si/No
MC-71 Al revisar el indicador de servicio al | Una vez analizada la respuesta | No
Mei . ciudadano “Oportunidad en respuestas a | presentada por el proceso, se observa
ejoramie | pQrsDF radicadas”, en SharePoint- | que este manifiesta que la informacion
nto . SGC-proceso Servicio al Ciudadano- | histérica asociada al indicador
Continuo indicadores; solo se observa el andlisis | “Oportunidad en respuestas a PQRSDF
del ultimo periodo medido, no pudiendo | radicadas” se encuentra disponible a
visualizar el historial de analisis de la | través de informes mensuales,
vigencia, asi como las acciones que se | trimestrales y otras fuentes de
tomaron a partir de dicho analisis. De | informacion institucional.
poder tener dicha informacion permitiria
dar una mirada integral al proceso y poder | Nq obstante, antes de emitir concepto
hacer comparativos entre meses a 1as | gronte gl cierre de la accion de mejora, se
partes interesadas que lleven a visualizar | 1oqyjiere contar con evidencia que permita
avances en el proceso u oportunidades de | \erificar el cumplimiento del propdsito de
mejora. la oportunidad formulada, relacionado con
. . la posibilidad de consultar el histérico de
Asunto: Seguimiento cumplimiento de ley, | gnzjisis del indicador y las acciones
informe sobre la Gestion de las peticiones, | erivadas de este.
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones — PQRSDF, radicadas en . .
el Instituto durante el primer semestre de | EN consecuencia, se solicita al proceso
2025. Radicado 202501008884 del informar Yy evidenciar el mecanismo
28/07/202 mediante el cual los usuarios interesados
pueden consultar de manera directa el
historico de analisis del indicador
“Oportunidad en respuestas a PQRSDF
radicadas”, asi como las acciones,
decisiones o medidas derivadas de dichos
analisis durante la vigencia
correspondiente.
La respuesta y evidencia aportada seran
tenidas en cuenta para determinar la
efectividad de la accion implementada y la
procedencia de su cierre.
Gestion del Talento Humano
TH-85 Inobservancia de la normativa vigente en | Producto de autoevaluacion del proceso. | Sl
materia de derecho de peticion. Se | La Oficina Asesora de Planeacion da
evidencio que la respuesta a la PQRDSF | cierre a la accion.
con radicado 202502001372 se dio el dia
16 después de recibida la PQRDSF, por
fuera del plazo legalmente establecido en
15 dias habiles
Contratacion y Adquisiciones
CA-109 Se recomienda fortalecer los mecanismos | La oportunidad de mejora se cierra como | No
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de seguimiento y control a los tiempos de
respuesta de las PQRSDF, mediante la
implementacion de alertas tempranas y el
monitoreo periddico de los casos, con el
fin de asegurar

el cumplimiento oportuno de los términos
legales, disminuir los eventos de
inoportunidad y mejorar el desempefio
institucional en la atencién al ciudadano.

Asunto: Informe Gestién por
dependencias 2025 - Oficina Asesora
Juridica. RADICADO 202601001369"

no aceptada por el proceso, teniendo en
cuenta lo manifestado por la Oficina
Asesora Juridica, en relacién con la
implementacion de un mecanismo de
alerta temprana para el seguimiento de
las PQRSDF.

Apoyo Técnico, Cientifico y Psicosocial.

AT-78

"De acuerdo con lo observado, durante la
vigencia 2025 se recibieron 502
PQRSDF, de las cuales tres (3) fueron
atendidas de manera inoportuna, lo que
representa un nivel de cumplimiento del
99,40 %. No obstante, se recomienda
mantener y fortalecer el seguimiento
puntual a los casos que presentan
respuestas inoportunas, con el fin de
identificar oportunamente las causas que
generan estos eventos, implementar
acciones preventivas y asegurar la
sostenibilidad del alto nivel de
cumplimiento alcanzado, minimizando el

La Subgerencia de Altos Logros y
Deporte informa que no dara
tratamiento a la oportunidad de
mejora formulada, argumentando que
el nivel de cumplimiento alcanzado
durante la vigencia 2025 fue del 99,40
%, y que actualmente se cuenta con
mecanismos de seguimiento
permanente a las PQRSDF, a través
de informes semanales remitidos al
Subgerente y a los responsables de la
proyeccion de las respuestas.

riesgo de recurrencia en futuras . .

vigencias En consecuencia, y considerando la
' justificacion  presentada por la

Asunto: Informe Gestion por | dependencia, la Oficina de Control

Dependencias 2025 - Subgerencia de
Altos Logros y Deporte

Asociado. RADICADO
del 27/01/2026"

*202601001303*

Interno registra la oportunidad de
mejora como NO ACEPTADA,
dejando constancia de que la
recomendacion tuvo un enfoque
preventivo, orientado a fortalecer la
sostenibilidad del alto desempefio y
minimizar el riesgo de recurrencia de
respuestas inoportunas en futuras
vigencias.

No
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El seguimiento realizado permite concluir que, si bien los procesos han adelantado acciones
orientadas al mejoramiento de la gestién de las PQRSDF, persisten oportunidades de
fortalecimiento relacionadas con la medicion de la satisfaccion ciudadana frente a las respuestas
suministradas y con la consolidaciéon de mecanismos que garanticen la confiabilidad, trazabilidad
y disponibilidad de la informacion para la toma de decisiones.

En particular, se evidencié que tanto la Oficina de Control Interno como el organismo certificador
ICONTEC identificaron la necesidad de implementar mecanismos que permitan conocer la
percepcién de los ciudadanos respecto a la calidad de las respuestas emitidas. Aunque el proceso
formuldé acciones de mejora para atender dichas observaciones, estas fueron cerradas como no
eficaces debido a que la estrategia implementada no permitié obtener informacién suficiente y
representativa para evaluar la satisfaccion ciudadana.

En consecuencia, se considera pertinente que el proceso reevalue y fortalezca los mecanismos de
retroalimentacion ciudadana, definiendo la estrategia o combinacion de estrategias que resulte
mas adecuada para la Entidad, tales como contacto telefénico, encuestas electronicas, formularios
de satisfaccién asociados al cierre de las PQRSDF, enlaces de calificacion incorporados en las
respuestas institucionales u otros mecanismos que permitan obtener informacién objetiva, continua
y representativa para apoyar el mejoramiento del servicio al ciudadano.

Asi mismo, se recomienda continuar fortaleciendo las acciones orientadas a garantizar la
confiabilidad, trazabilidad y disponibilidad de la informacién, procurando que las mejoras

implementadas atiendan de manera directa las causas identificadas y generen resultados
verificables, sostenibles y medibles en el tiempo.

9. RESULTADOS DE LA AUDITORIA/ SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO DE LEY

9.1. Fortalezas

No. FORTALEZAS

Durante la revision efectuada se evidencié que Indeportes Antioquia cuenta con diversos mecanismos €
instrumentos orientados a facilitar el acceso de la ciudadania a la informacion y a los servicios institucionales
relacionados con la gestién de las PQRSDF. Entre estos se destacan la disponibilidad de multiples canales para
1 la radicacion, consulta y seguimiento de solicitudes; la publicacion de instrumentos de orientacién al ciudadano,
tales como el Protocolo de Atencién al Ciudadano, la Carta de Trato Digno a la Ciudadania y la Guia para la
Gestién de las PQRSDF; asi como la disposicion de material de apoyo, como el video tutorial para la radicacion
de solicitudes, herramientas que contribuyen a fortalecer la atencion al ciudadano, la transparencia institucional |
el acceso a la informacion publica.

2 Se evidencié el desarrollo de estrategias permanentes de divulgacion y fortalecimiento del conocimiento]
institucional en materia de atencion al ciudadano y gestion de PQRSDF, mediante la publicacion periddica de
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contenidos informativos en la intranet institucional y en los medios internos de comunicacién.

Durante el periodo evaluado se identificaron publicaciones orientadas a sensibilizar y capacitar a los servidores y
colaboradores sobre aspectos relevantes de la gestion de los derechos de peticién, tales como términos de|
respuesta, peticiones incompletas, falta de competencia, peticiones analogas y masivas, asi como buenas
practicas para la gestion y respuesta de las solicitudes ciudadanas.

Estas acciones contribuyen al fortalecimiento de la cultura de servicio, la apropiacién de los lineamientos
normativos aplicables y la mejora continua en la atencion brindada a la ciudadania.

9.2. Oportunidad de Mejora

No. OPORTUNIDAD DE MEJORA

Durante la revision de los documentos publicados en el enlace "Estado del Ciudadano”, se observé que el
Protocolo de Atencion al Ciudadano, publicado desde el afio 2022, presenta diferencias en algunos términos y
definiciones frente al documento Gestiéon de las PQRSDF en Indeportes Antioquia y al procedimiento vigente
asociado a la gestion de PQRSDF.

Si bien dichas diferencias no afectan la comprension general de los documentos ni la prestacion del servicio, se
evidencio que el documento "Gestion de las PQRSDF en Indeportes Antioquia" y el procedimiento vigente
mantienen uniformidad conceptual y terminolégica entre si.

En consecuencia, se recomienda revisar el contenido del Protocolo de Atencién al Ciudadano a la luz de los
documentos actualmente vigentes, con el fin de armonizar conceptos, definiciones y terminologia utilizada,
fortaleciendo la consistencia documental y facilitando su comprension por parte de los usuarios y servidores de
la entidad.

Se observé que, aunque la Version 16 del Procedimiento para la Gestion de PQRSDF (Coédigo P-SC-02) fue
aprobada el 03 de junio de 2026, al 10 de julio de 2026 no se evidencio la realizacion de actividades de divulgacion
y socializacion formal dirigidas a los servidores publicos y contratistas de la Entidad.

En este sentido, se recomienda fortalecer las actividades de comunicacién y apropiacion de los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad que sean objeto de actualizacién, procurando que su divulgacion se realice de
manera oportuna y en un plazo razonable posterior a su aprobacion, con el fin de garantizar el conocimiento
oportuno de los cambios, su aplicacion uniforme y la adecuada implementacion de los lineamientos definidos en
2 las nuevas versiones de los procedimientos institucionales.

Lo anterior, teniendo en cuenta que la eficacia de una actualizacion documental no depende Unicamente de su
aprobacion y publicacion, sino también de que los responsables de su ejecucion conozcan oportunamente los
cambios incorporados y puedan aplicarlos de manera consistente en el desarrollo de sus actividades.

Si bien el proceso informé que la socializacién se encuentra supeditada a la definicién e implementacién de una
estrategia institucional, se considera conveniente que las actualizaciones documentales se divulguen de manera
gradual y oportuna, evitando que transcurra un periodo prolongado entre la aprobacion del documento y el
conocimiento de sus cambios por parte de los responsables de su aplicacion.
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Se recomienda revisar la informacion publicada en el apartado "Canales de Atencion" y validar la pertinencia
de mantener la opcion "Solicita una cita en Atencion a la Ciudadania”. En caso de que el servicio se encuentre
habilitado, se sugiere garantizar su correcto funcionamiento y disponibilidad para los ciudadanos; de lo contrario,
3 actualizar o retirar la informacién publicada, con el fin de evitar expectativas que puedan inducir a error o
confusién. Lo anterior, teniendo en cuenta que durante la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno,
al intentar acceder a dicha funcionalidad, el sistema generé el mensaje "Existe un problema con el sitio. Error
400 — Bad Request", impidiendo el acceso al servicio.

9.3. Riesgos

Los riesgos corresponden a situaciones potenciales que, de materializarse, pueden afectar el
cumplimiento de los objetivos institucionales, normativos o de buenas practicas. Su identificacion
permite anticipar eventos no deseados y establecer acciones preventivas que reduzcan la
probabilidad de ocurrencia o mitiguen su impacto.

De acuerdo con la Norma ISO 31000:2018, el riesgo se entiende como el efecto de la
incertidumbre sobre los objetivos. En el contexto de la auditoria, corresponde a eventos o
situaciones potenciales que, de materializarse, pueden generar desviaciones en el cumplimiento
de los objetivos institucionales, normativos o de gestion, afectando la eficacia de los procesos y
controles.

NO. RIESGOS

No aplica

9.4 Observaciones

Las observaciones corresponden a incumplimientos o desviaciones frente a la normativa aplicable,
procesos, procedimientos, politicas, manuales u otros lineamientos institucionales.

No. OBSERVACIONES

No aplica

10. CONCLUSIONES

La Entidad evidencia un desempefio mayoritariamente favorable en la gestién y oportunidad de
respuesta de las PQRSDF durante el primer semestre de 2026, alcanzando un porcentaje de
cumplimiento del 98,97 %, toda vez que de las seiscientas setenta y nueve (679) PQRSDF
registradas, unicamente siete (7) fueron respondidas de manera inoportuna.
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No obstante, de acuerdo con las aclaraciones efectuadas por el Proceso Servicio al Ciudadano,
cuatro (4) de los casos reportados como extemporaneos obedecieron a inconsistencias asociadas
al query y al tablero de control utilizado para el seguimiento de las PQRSDF, situacion atribuida a
fallas en el sistema de informacién y no a incumplimientos de las dependencias responsables. En
consecuencia, los incumplimientos efectivos identificados durante el periodo evaluado
correspondieron a tres (3) PQRSDF asociadas a la Subgerencia de Escenarios Deportivos.

Asi mismo, se evidencié que la Entidad dispone de mecanismos, canales e instrumentos
orientados a facilitar el acceso de la ciudadania a la informacién y a la gestion de las PQRSDF,
destacandose la publicacion del Protocolo de Atencién al Ciudadano, la Carta de Trato Digno, la
Guia para la Gestion de PQRSDF, el médulo de seguimiento y consulta de solicitudes, asi como
material pedagogico y estrategias de sensibilizacién interna relacionadas con la atencién al
ciudadano.

De igual forma, se evidencié la existencia de actividades de seguimiento y control por parte del
Proceso Servicio al Ciudadano, mediante la elaboracién de informes mensuales, trimestrales y
revisiones de calidad de las respuestas emitidas por las dependencias responsables.

Durante el semestre evaluado no se recibieron denuncias ni felicitaciones por parte de la
ciudadania.

Atentamente,

LEONARDO DE JESUS AGUDELO DURAN_001
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO_001
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