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ASUNTO: Informe de seguimiento a Petici.o_n.es-, ._Q.uéj:a.s,- Reclamos y
Sugerencias (PQRS), primer semesire de 2016 .

Respetada Doctora Clara L.uz:

Me permito presentar informe de seguimiento a Pe_ticibhaé,_ Quejas,; Reclamos vy
Sugerencias (PQRS) por el periodo comprendido entre el 01 de'enero-y ¢l 30 de junio de
2016, de conformidad con lo previsto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011

Alcance del informe

Ley 1774 de 2011 articulos 73 y 76

Decreto 2641 de 2012

Decreto 2482 de 2012

Ley 1755 de 2015 art 14 '

Circular Externa nimero 001 del 2011 del Consejo Asesor def Gobnemo Namonal
en materia de Control interno de las Entidades de! orden nacional y territorial
Metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de Planeaciéon y
Gestidn, capitulo 2 Servicio al ciudadano _
Documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupeion v de
Atencion al Ciudadano”
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Estructura interna para la atencioén de quejas, sugerencias y reciamos (Ley
1474 de 2011 art 76) S

+ 130

i

. Coideportes cuenta con una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias, v rectamos que los Ci_u_d_afiano_sfformuien, y que
se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad, como es el
grupo inferno de trabajo — atencidn al ciudadano de la Secretaria General,
creado a través de la Resolucién No. 000782 del 28 de Mayo de 2013.

2. Dentro de las caracterizacién de los proceso de la enfidad se encuentra el
proceso de Servicie Integral al Ciudadano, cuyo objetivo é€s! Gestionar el
desarrollo de programas, lineamientos y estrategias gue generen una relacion de
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-cercania de la Entidad con los ciudadanos, propiciando fas condiciones para €l

-ejerci(:'ic}_efECtFVQ: de los derechos v deberes con enfoque diferencial, que influyan
en a construccién de una gestidn democratica con excelencia centrada en el

Servicio Integral al Ciudadano. Dicho proceso ha sido validado actualizado vy
ajustado  mediarite Inclusion v ajustes de documentos en las entradas y salidas,

proveedores, actualizacién requisitos legales e indicadores fa tltima vez el dia 4
del mes de diciembre de 2015.

La entidad cuenta en su portal institucional con una ruta para ingresar consulta,

~denuncia, . queja,  reclamo, peticién, sugerencia o  felicitacidn

hitp:/iwww. coldeportes gov.cofatencion ciudadania/ingrese su_consulta denunc
ia_gqueja 3706

El GIT Atencién al Ciudadano elabora trimestralmente un informe de gestién del
proceso eh ¢l cual presenta los resultados de la gestién en tramite y respuesta de
los PQRS, tiempos de respuesta y ofros aspectos relacionados con el

: 'fcﬂalecimiento del -proceso de atencidn al ciudadano

La pfataforma sobre Iz cual opera el sistema de informacién “sistema de gestion
de peticiones” permite el seguimiento a las respuestas de requerimientos de los
ciudadanos, la trazabilidad del documento al interior de la Entidad se realiza a
través de Gesdoc, generando alertas desde el GIT de Atencién al Ciudadano y a
los funcionarios responsables del iramite, al coordinador de cada grupo interno
de trabajo asi como a las directores técnicos.

En lo referente a optimizacion de la administracién de peticiones presentadas por

los ciudadanos ‘a través del sistema GESDOC, el grupo interno de trabajo de
Atencidn al Ciudadano acompanid el proyecto de integracién del sistema de
- gestion documental.

RECOMENDACION

A la fecha la entidad no cuenta con un espacio en su pagina web principal para

que los. ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion

reafizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento.
Esto a pesar de haberse presentado durante el primer semestre 138 denuncias

“ante'la Entidad que equivale a un 3.88% del total de solicitudes de ciudadanos.

Las denuncias sobre situaciones que involucraron ciudadanos fueron trasladadas

- a la Secretaria General para tramite de controt interno disciplinario.

-Medi_aﬁte ségﬂfimrier{to- al Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano 2016 se

encuentra que la enfidad no ha implementado la accién de formular un plan de
mejoramiento y de acciones preventivas que permitan generar control frente al
tiempo y calidad de las respuestas emitidas a las peticiones; el GIT realiza
pericdicamente seguimiento sobre los tiempos de respuesta, seguimiento que se
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shcuentran consignadas en los informes trimestrales de gestion; sm embargo es
necesaria la implementacion de la accion definida por el mismo GIT de Atencion
al ciudadano de disenar plan de mejora sobre observaciones relacionadas con la

oportunidad de las respuestas remitidas a los entes de control.

H. SITUACION DEL ESTADO DE TRAMITE DE LOS PQRS | _

Ef grupo interno de trabajo de atencién al cludadano ha definido una ciasificacién con

tipologias de los derechos de peticién, la cual incluye los trémites y servicios.

A continuacién se presentan las estadisticas de los d'e"r'echds de peticion gque seé
registraron en el sistema de gestién de peticiones (antes PQR) y su. distribucidn segun fa

tipologia asignada en el sistena

Derechas de Peticion 2641| 73.54%]
Tramites 496 13,81%
Solicitud de Cerfificaciones 248| 691%
Denuncias. | 132} -.”'3:_,68%-'.
Servicios | 74 2.06%]|

Fuente: Anglisis GIT Atencién al Ciudadano - Sistema de Gestion de Peticlones '

74
Servicios

248
Solicitudes de
certificaciones

2641
- Derechos de o
| Peticién
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Se observa que en comparacion con el mismo periodo hay un incremento del 71.9% en
el himero de- tramites situacidn que se origina en la integracion de los sistemas de
-informacion de gestion documental v el sistema de gestidn de peticion que le permite a
la entidad el seguimiento casi {a totalidad de los derechos de peticitn que ingresan a la
Entidad

‘Primer sémestre 2095 | 2088
[ Primer semestre 2016 3591
" 9% Incremento 71%

Del total de solicitud de tramites (3691), a 30 de Junio de 2016, se tiene que el 65.27%
(2344) se encuentran cerradas. por tramite y el 34.73% restante (1247) adelantan su
proceso interno de tramite.

Cetrado 2344
En tramite. '

Fuente: GIT Atencion al Ciudadano - Sistema de Gestién de Peticiones

Los canales a través de los cuales los ciudadanos comunicaron sus solicitudes fueron:

Atencion presencial 140 3.89%
 Correo electrénico 445 12.39%
Correo radicado 1377 38.34%
Internet _ 988 27.79%
Linea conmutador - 323 8.99%
Linea dxrecta [ 27 ' 0.75%
Linea. graturta [ 280 7.79%

' q 0.02%

Fuente: GIT-Atené
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La agrupacién de solicitudes por dependencias permite establecer que para el primer
semestre de 2016, los requerimientos de los ciudadanos se concentraron asi:

« Se puede observar que la dependencia gque coricentra mayor velumen de
solicitudes es Secretaria General con 1305 solicitudes que sighifiean un- 36.34%
del total de requerimientos radicados en la entidad. Dentro del drea el grupo
interno de trabajo que concentrd el mayor volumen de solicitudes fue el GIT
Atencion al Ciudadano con 977 solicitudes. En términos de cantidad e sigue, la
Direccion de Inspeccion Vigilancia y Control con 996. requenmlentos equivalentes
al 27.74% del total de solicitudes recibidas durante. el penodo anailzado

Estado de los derechos de peticmn 'por

dependencia
3.6%

OBSERVACION DE AUDITORIA

La oficina de control interno, realizo verificacién de cons;stenc;a de la mformac:lén
referente a la clasificacion de Derechos de peticion encontrando qUe

El comportamiento reflejada en los registros del sistema de mformaclén remltldos por el
GIT de atencidn al ciudadano presenta la siguiente s&tuacmn

Departamento Admmistraﬂvo el {}epoﬂa, la- Recroamon [a Actnndud Fisica y el Apmw famie
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Estado actug| detallado de los derechos de peticién.

| Entrémite, dentro de los términos, deley ... 39 109%

Fuente: Andlisis GIT Atencldn al Ciudadang - Sistemna de Gestitn de Peticiones

1. Frente ala "a'h't'er'ior informacion, se encuentra gue los ftems relacionados con la
encuesta y respuesta consultada, no deben formar parte de la tipologia
_denomlnada “Derechos de Peticién’.

2. Con respecto a la clasificacion identificada como: “en tramite fuera de los
términos de la ley”, con un porcentaje del 32.11% que indica gue la entidad no ha
dado respuesta 'oport_u_na a 1.153 “derechos de peticion” es necesario establecer
por dependencias la situacion de cada uno de estos requerimientos, teniendo en
cuenta las siguientes consideraciones expuestas por el GIT de Atencion al
ciudadano en su informe semestral, remitido a la OCI con fecha 28 de Julic de
2.016 asi;

“En este momento el grupo interno de trabajo de atencidn af ciudadano, no puede establecer los
datos de forma confiable, ya que no ha sido posible terminar la lobor de sequimiento of detalle
gue generd la integrocion de los dos sistemas de informacion, debido o que en las labores de
seguimiento para- gargntizar el adecuado proceso de integracién, se habia asignado af rol de
técnico del grupo de atencion dl ciudadano, el seguimiento diario del flujo documental de los
derechos de peticion para garantizar su respuesta oportuna. Esta labor operativa reguiere ung
alta dedicacion de tiempo y por la renuncie de lo persona técnica del grupo, se dejé de lado esta
fabor fundamental. Como solucién se debe garantizar la asignacion de una persona para que se
dedigue de tiempo completo a. labor operativa del seguimiento del flujo documental para
garantizar lo respuesta oportuna de los derechos de peticién.
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e Es necesario ampliar el rango de clasificacion de la correspondencia radicada a
través del Software de Gestién documental, ya que por las funciones propias de
cada una de las dependencias, se presentan documentacién remitida por
diferentes entidades, organizaciones o ciudadanos. que no requieren de
respuesta ya que forman parte de expedientés de investigaciones adelantadas.
por ta entidad o corresponden a oficios informatives o de conocnmrento de hechos
o situaciones de competencia institucional. : :

» Existe alta posibilidad de que las solicitudes ¢ derechos de peticién hayan sido
respondidos sin relacionar el nOmero -de radicado al cual se estd dando
respuesta, situacién que dificulta la trazabilidad y genera distorsién de la
informacion, sin que esto signifique que los funcionarios: responsables no estén
dando respuesta oportunamente.

3. Se observa que las peticiones. de supérate que llegan directamente al correo
soportesuperate@coldeportes.gov.co no hacen parte del sistema unificade lo gue
dificulta su seguimiento y trazabilidad. La habilitacion de la cuenta de correo
electronico contacto@coldeportes gov.co; busca unificar los comeos electrénicos
en donde recibe comunicaciones la Entidad y estos serdn radicados en el
sistema de gestion documental GESDOC, esta accion permitira al Grupo Interno
de Trabajo de Atencién al Ciudadano avanzar. en el objefivo. de realizar el
seguimiento de la totalidad de los derechos de peticiones que recibe la Entidad,
tal como le define la ley 1437 de 2011 y que reafirma la ley 1755 de 2015. Hace
falta socializar la informacién y sensibilizar a algunos grupos sobre los aspectos
de seguridad y confidencialidad de la informacion.

RECOMENDACIONES .

» Frente a las observaciones de inconsistencia en la clasificacion de la tipologia
“‘derecho de peticién®, deficiencia en la trazabilidad de réspuesta por no uso
apropiado de la herramienta y manifestacién del GIT de no confiabilidad de [a
informacion reportada; es necesario que desde la Secretaria General GIT de
Atencion al Ciudadano, se requiera a las dependencias sobre cada uno de los
Derechos de peticion registrados como “Respondidos fuera de términos de Ley”
o “en tramite fuera de términos de ley”; ¥ se genere nuevamente el “Informe de
gestion de derechos de peticidn primer semestre de 2016" a cargo de Atencidén al
ciudadano, ya que las cifras expuesias pueden obedecer a debilidades en la
integracion del sistema v su apropiacin por parte de los funcionarios.

La no depuracion de la informacidn y presentacién de nuevo informe conciliado,
impacta en indicadores de Transparencia, establecidos por el gobierno nacional
para medicion de la gestion institucional.
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Los resultados arrojados por el Sistema de Informacién, respecto a la gestion de
PQRS, generan una sefial de alerta frente a la eficiencia en la implementacion
del sistema de gestién documental y la adhesion de las dreas responsables en su
adecuada implementacion, que requiere de intervencion por parte de los GIT
- responsables de liderar1a implementacién principalmente en el fortalecimiento de
la cultura organizacional en el uso del sistema de informacion.

\{‘1

» Los resultados muestran la necesidad de implementar estrategias pedagdgicas y
para logar que el sistema de gestion documental GESDOC, se use por parte de
les funcionarios, rfeforzando la necesidad de vincular las respuestas a los

“derechos de peticion an el sistema de gestion documental, permitiendo gue se
actualice la informacién y que el ciudadano pueda consultar su respuesta por la
pagina.web institucional.

Fortalecer ef talento humano del GIT Atencidn al Ciudadano dado el incremento
del 71% en el nimero de solicitudes que ingresan a través de la unificacion del
PQRS Y GESDOC: El equipo manifiesta gue no puede establecer los datos de
forma- confiable, ya que no ha sido posible terminar la labor de seguimiento al
detalle-que generd.la integracidn de los dos sistemas de informacién, debido a
que en fas labores de seguimiento para garantizar el adecuado proceso de
integracion requiere -a labor operativa del seguimiento del flujo documentai para
.garantrzar la respuesta oportuna de los derechos de peticién.

"(_’.‘

e Formutar et p[an de mejoramiento y de acciones preventivas que permitan
generar control frente al tiempo y calidad de las respuestas emitidas a las
peticiones

NORMA LUCIA AVILA QUINTERO
Jefe Oficina de Control Interfio

c.c. Doctor JULJIAN DAVID LOPEZ TENORIO — Secretario General

_Proyecté_Diané J_iménez Cuervo, profesional espedializado OCI \QC
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