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INTRODUCCION

Con el informe de seguimiento de las PQRSF radicadas por los diferentes canales de comunicacion que
ofrece el Instituto Departamental de Deporte y la Recreacion del Cauca, se busca proporcionar un
analisis detallado el cual nos permite realizar una evaluacion integral sobre el manejo dado a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy Felicitaciones recibidas durante el periodo
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2024.

Para Indeportes Cauca, es fundamental que las observaciones resultantes a dicho seguimiento, se
conviertan en una herramienta generadora de fortalecimiento que conllevan al cumplimiento en los
tramites dados a las diferentes tipos de manifestaciones que garanticen atencion oportuna al ciudadano
en general para promover la mejora continua.

A través del informe de seguimiento a las PQRSF que raliza la oficina de control interno de
INDEPORTES CAUCA, permite la evalualacion sobre la eficacia dada en la respuestas y tiempo de
contestacién a cada tipo de manifestacion radicada por los usuarios.

TERMINOS Y DEFINICIONES

DERECHO DE PETICIONES: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas

a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener resolucion completa y de fondo sobre las
mismas.
QUEJA: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en relacion con

una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus
funciones o durante la prestacion de sus servicios

RECLAMO: Derecho que tiene todo ciudadano de exigir o demandar solucion referente a la atencion madecuada
u omision de la prestacion del servicio

SOLICITUDES: Documento en que se pide algo de manera oficia

FELICITACIONES: Expresién o declaracion positiva en las que la persona reconoce que percibe un buen servicio
y que se siente satisfecho con el mismo.

PROPOSITO DEL INFORME

Revisar que Indeportes Cauca cumpla con los tiempos de respuesta a las diferentes fipos de
manifestacion radicadas por los ciudadanos

OBJETIVO

Monitorear el cumplimiento al tiempo de respuesta de las PQRSF, desde la recepcion hasta las
contestaciones emanadas por los servidores publicos del INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE
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DEPORTE Y LA RECREACION DEL CAUCA, permitiendo a la Alta Direccion tomar acciones pertinentes
dando soluciones a las mismas de manera satisfactoria.

ALCANCE

El informe de seguimientos a las PQRSF, se aplica a todo el Instituto e Inicia desde la recepcion de
las PQRSF hasta la atencion y solucion correspondiente a las mismas, y termina en la publicacion en la
pagina web institucional. Este informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de enero de
2024 al 30 de junio de 2024 del INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE DEPORTE Y LA RECREACION
DEL CAUCA, “INDEPORTES CAUCA”"

METODOLOGIA APLICADA

Mediante solicitud realizada por el jefe de control interno de Indeportes Cauca a la Subgerencia
Administrativa y Financieral, lider del subproceso de Gestion Documental, quien a la vez remite esta
solicitud a la contratista encargada de dicho subproceso, se obtuvo la relacion de las PQRSF . las cuales
fueron radicadas por los ciudadanos, durante el periodo comprendido entre 01 de enero de 2024 al 30
de junio de 2024; igualmente se verifica el procedimiento utilizado para dar tramite a las diferentes
manifestaciones y los tiempos de respuesta, verificando si estan dentro de los plazos establecidos por
la Ley.

CONTROL DE LEGALIDAD

La evaluacion es realizada en el periodo comprendido del 01 de enero de 2024 al 30 de junio de 2024,
dando cumplimiento a: Articulo 74. {Constitucion Politica de Colombia), Ley 1755 de 201 5, Ley 1474 del
2011 Articulo 76. Ley 1437 de 2011 Titulo 2 Circular externa No. 001 de 2011 expedida por EL CONSEJO
ASESOR DEL GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES
DEL ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL, en la cual se imparte las siguientes instrucciones. 'Las
oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion de “evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal
i), de la ley 87 de 1983, debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a
las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion formulados por los ciudadanos,
con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos
por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente, establecer la necesidad de
formular planes institucionales de mejoramiento”.

Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro publico organizado sobre
los derechos de peticion que les sean formulados, el cual contendra como minimo, la siguiente
informacion: El tema o asunto que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion,
el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de
respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web institucional u otro medio que permita a
la ciudadania su consulta y seguimiento”. Teniendo como objetivo principal la claridad y calidad en el
proceso de recepcion, tramite, direccionamiento, seguimiento a las Peticiones, Qu '
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Sugerencias y felicitaciones que ingresan al INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE DEPORTES DEL
CAUCA.

El articuio 76 de la Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica, establece que, en toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad informes con periodicidad trimestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de peticiones. quejas,
sugerencias, reclamos y felicitaciones de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios”.

En cumplimiento de tal disposicion se presenta el informe sobre los derechos de peticion. las quejas,
reclamos, solicitudes y felicitaciones del usuario del INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE DEPORTES
DEL CAUCA., a la Gerencia con el fin de determinar las principales causas que originaron inconformidad
frente a los procesos que conforman el Instituto y proponer acciones de mejora continua para garantizar
una oportuna atencion.

A continuacion, se presenta el consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes | clones
del INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE DEPORTE Y LA RECREACION DEL CAUCA, con el respectivo
analisis, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2024 al 30 de junio de 2024 segun los
datos reportados por el responsable del proceso de Gestion documental de Indeportes Cauca

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y FELICITACIONES
PRESENTADAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2024

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, se presentaron un total de 26 manifestaciones incluidas
4 tutelas.

TABLA COMPARATIVA DE MANISFESTACIOS DEL PRIMER SEMESTRE DE LAS VIGENCIAS
2023 - 2024
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CUADRO COMPARATIVO DE P.Q.R.S.F.
PRIMER SEMESTRE 2023 - 2024
TIPOS DE 1ER SEMESTRE|1ER SEMESTRE
MANIFESTACION 2023 2024
PETICION 1 13
QUEJAS 0 2
RECLAMOS 0 1
SOLICITUD 1 6
FELICITACIONES 0 0
TUTELA 0 4
TOTAL 2 26
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AREA O
a:;fc:go No. RADICADO Rimﬁﬁ; ASUNTO R‘;’z’::;gz TIPO DEPQRS | DEPENDECIA
ASIGNADA
22/06/2023 202306700054561 AlexislassoQ |Derecho de Peticion Interés particular liga 0 Derecho de ‘(1«,"-111\\1”1
caucana de futhol sala Peticion Interés  |documental
particular l
22/06/2023 2023010000054661 James Ramos Reconocimiento laboral 0 Solicitud |Oficina Juridica

TABLA DE PQRSF RADICADAS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2024
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JITO DEPAE

Calle 5

N° 9 — 10 Centro, POPAYAN
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Analizando el primer semestre de la vigencia 2023, se observa segun el informe entregado por la
contratista responsable del subproceso de gestion documental de Indeportes Cauca, entregado para la
fecha mencionada, se puede observar que existen 2 manifestaciones radicadas. Es de aclarar que la
oficina de control interno trabajé dicho informe con los datos suministrados por la contratista de gestion
documental en la cual manifestd que la informacion se entrega de manera incompleta, ya que, para la
fecha del primer semestre de la vigencia 2023, no existia reporte de enero a mayo de las PQRSF

radicadas.

La Oficina de Control Interno elabora el primer informe de la vigencia 2024, con los datos suministrados
por la contratista responsable de la cficina de gestion documental del Instituto de igual manera se deja

evidencia en el resumen de la tabla adjunta.

GRAFICA DE MANIFESTACIONES PRIMER SEMESTRE 2024

TIPOS DE PQRSF PRIMER SEMESTRE 2024
TIPO PQRSF CANTIDAD | PORCENTAJE
DERECHOS DEPETICION | 13 | 50,0%
Soucoes | 6 | 231%
QUEJA 2 7,7%
DENUNCIA 1 3,8%
TUTELA 4 15,4%

TOTAL 26 100%

)S |
13
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“COMPARATIVO DE MANIFESTACIONES POR TIPO DE PQRSF ENTRE EL PRIMER SEMESTRE
DE 2023 Y PRIMER SEMESTRE DE 2024”

Realizando el analisis comparativo de los diferentes tipos de manifestacion entre el primer semestre de
la vigencia 2023 y el primer semestre de la vigencia 2024, la oficina de Control Interno evidencio un
incremento del 1300% del total de las PQRSF, para el primer semestre de la vigencia 2024

Realizando el comparativo del primer semestre de las vigencias 2023 y 2024, con respecto a las
manifestaciones de peticiones, se observé una incremento de 1300% para el primer semestre de |a
vigencia 2024.

Para el primer semestre de la vigencia 2024 se observa que se presentd un incremento del 200%
referente a las manifestaciones por quejas, en comparacion con el primer semestre de la vigencia 2023
Para el primer semestre de la vigencia 2024 se observa que se presenté un incremento del 100%

referente a las manifestaciocnes por reclamos, en comparacion con el primer semestre de la vigencia
2023.

las Solicitudes se incrementaron en un 600% para el primer semestre de la vigencia 2024 con relacion
al mismo periodo de la vigencia 2023.

Las manifestaciones de felicitaciones permanecen igual para el primer semenstre de las vigencias a
comparar (2023-2024), para este periodo no existen reconocimientos para el Instituto.

Es de anotar que, se presentaron cuatro (4) tutelas para lel primer semestre de la vigencia 2024

CUADRO DE CANALES DE INFORMACION DE RADICACIONES DE LAS PQRSF - PRIMER
SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2024

CANAL DE COMUNICACION
RADICACIONES PQRSF
CANAL CANTIDAD PORCENTAJE
(%)
INTERNET 3 11,5
CORREO ELECTRONICO 20 76,9
PERSONAL 3 11,5
TOTAL 26 99,9
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INTERNET CORREC PERSONAL TOTAL
ELECTRONICO
Segun la tabla anterior, se observa que el canal de comunicacion mas utilizado por los ciudadanos en
la radicacion de las diferentes manifestaciones de PQRSF, para el primer semestre de la vigencia 2024,

es por medio de correo electronico de las cuales con un total de 26 manifestaciones radicadas, 20
manifestaciones son recibidas por dicho medio, para un porcentaje del 76.9% .

De igual manera se denota que como canal de comunicacion utilizado por via irternet se radican tres (3)
manifestaciones, con un porcentaje de 11.5% vy tres (3) manifestaciones por radicacion personal, con
un porcentaje del 11.5% del total de 26 manifestaciones radicadas para el primer semestre de la vigencia
2024.

NUMERO DE LOS DIFERENTES TIPOS DE MANIFESTACIONES RADICADAS EN EL PRIMER
SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2024

TIPOS DE PQRSF PRIMER SEMESTRE 2024
TIPO PQRSF CANTIDAD | PORCENTAJE
DERECHOS DE PETICION 13 50,0%
SOLICITUDES 6 23,1%
QUEJA 2 7,7%
DENUNCIA | . 3,8%]
TUTELA 4 15,4%
TOTAL 26 100%
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Segun se observa en la tabla anterior, las manifestaciones de PQRSF, de mayor radicacion fueron las
PETICIONES , toda ves que, del total de 26 manifestaciones en sus diferentes tipos el 50%
correspondientes a las peticiones, para un total de 13 manifestaciones de esta clase el 23.1%

corresponde a 6 solicitudes, el 15.4% corresponden a 4 tutelas radicadas, el 7.7% correspol diente a 2

quejas y el 3.8% corresponde a una denuncia.

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQRSF PRIMER SEMESTRE 2024

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQRSF PRIMER SEMESTRE 2024
TIPO DE PQRSF PENDIENTE | VENCIDA  |Extemporanea| EN TERMINO

DERECHOS DE PETICION 11 1 1
SOLICITUDES 5 1
QUEJA )
DENUNCIA 1 0
TUTELA 4

TOTALES 1 22 1 2
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En el seguimiento que realiza la oficina de Control interno al tiempo de respuesta dada a cada tipo de

manifestacion radicada en el primer semestre de la vigencia 2024, se puede evidenciar que los
responsables asignados para dar tramite a dichas manifestaciones, no se les esta dando respuesta
dentro de los términos establecidos por la normatividad vigente, o que genera un riesgo eminente para

el gerente asi como para la persona asignada para gestionar la respuesta.

Se puede analizar que de 26 PQRSF radicadaspara el primer semestre de la vigencia 2024 el Instituto
Unicamente le da tramite a dos (2) diferentes manifestaciones.

Es preocupante para la oficina de control interno el resultado que arroj6 este informe, segunlaley 1755
de 2015, por la cual se establece los derechos de los ciudadanos a presentar las PQRSF y los tiempos
de respuesta para que las entidades publicas respondan al ciudadano.

La misma Ley 1755 de 2015 establece que las entidades publicas deben dar tramite a las PQRSE dentro
de los tiempos establecidos por la Ley e igualmente regula el proceso y establece los mecanismos a
seguir en caso de que las entidades publicas incumplar en dar tramite a las respuestas.

Es de anotar que la oficina de control interno elabora el informe de seguimiento a las PQRSE
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2024, con la informacion suministrada por Ia oficina
de GESTION DOCUMENTAL, e igualmente, es pertinente aclarar que la oficina de Control Interno

verifico en el software financiero Expert, modulo de gestion documental, dicha informacion

CONCLUSIONES

En el comparativo entre el primer semestre de la vigencia 2023 y el primer semestre de la vigencia 2024,
se muestra que para la vigencia 2023, no se encontré informacion de las PQRSF durante los meses de
enero a mayo. Que para la vigencia 2024 se encuentra la informacion pero, no se da tramite a las PQRSE
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Qentro de los plazos establecidos; por lo cual queda de la siguiente manera: de 26 PQRSH radicadas,
unicamente se responden 2 dentro de los tiempos establecidos por la norma.

La pagina web de la entidad www.indeportescauca.gov.co, cuenta con un link, el cual contiene el formato
o formulario para diligenciar las Peticiones, Quejas, Reclamos, solicitudes o felicitaciones de igual
manera se cuenta con diferentes canales de comunicacion como correo electronico institucional, en
forma presencial a traves de un escrito. Por lo anterior es de anotar que el Instituto ofrece distintos

canales de recepcion para las PQRSF.

El informe de las PQRSF permite comparar la recepcion tratamiento y respuesta a las diferentes
manifestaciones que se radican en el instituto y que se proceda conforme a la normativa vigente en el
tiempo de respuesta. Como se puede observar para el primer semestre de la vigencia 2024 se obtuvo

un indice negativo en el tramite dado a las diferentes manifestaciones radicadas

(No. De PQRSF atendidas / Total de PQRS radicadas) x 100

REEMPLAZANDO: (2/26) * 100 = 7.69% l
T ¢ |

Teniendo en cuenta este resultado se puede evidenciar que se dio tramite a 2 manifestaciones del total

de 26 PQRSF radicadas, para un porcentaje del 7.69% durante el periodo comprendido del 1 de enero
al 30 de junio de la vigencia 2024, lo cual se evidencia que presuntamente existe un silencio
adminstrativo, que en ciertos casos, la carencia de respuesta conlleva a sanciones para el [nsttuto mas
aun cuando este evento de incumplimiento se vuelve recurrente. Dicho lo anterior, se debe tener claro
que el ciudadano afectado puede una queja formal ante los organismos de control. se vuelve recurrente
RECOMENDACIONES

Requerir a los lideres de procesos y sus colaboradores, dar respuesta a las PORSE
presentadas por los solicitantes dentro de los términos legales, ya que, de conformidad. con la
Ley 134 del 5 de febrero de 2002, articulo 34, numeral 34; es deber de cada servidor publico
“recibir. tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de
la vigilancia de la funcion administrativa del estado”.

Dar estricto cumplimiento con lo estipulado en la Ley 1437 de 2011, en relacion a terminos para resolver
las distintas modalidades de peticiones, Quejas, Reclamos y felicitaciones, por parte de los servidores
publicos, sopena de sancion disciplinaria.

Sencibilizar por medio de capacitaciones a los lideres de procesos y a su equipo de apoyo. sobre [a
importancia del cumplimiento en tiempos de respuesta a cada tipo de manifestacion radicada en los
diferentes canales de comunicacion que ofrece Indeportes Cauca. Igualmente asegurar que 1a
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distribucion de las PQRSF, se realice en su debida forma, tanto en tiempo de distribucion como al
responsable para dar tramite.

Se recomienda a la Subgerencia Administrativa y Financiera tomar las medidas o acciones pertinentes
con el fin de velar, que, en las respuestas se dén, dentro del tiempo estipulados por la Ley

.
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