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Periodo Evaluado 01/01/2022 al 30/06/2022

Fecha de Elaboracién Julio 07 del 2022

ASUNTO: INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD

OBJETIVO

Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el cumplimiento de las
actividades desarrolladas en el proceso de la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD interpuestas por la ciudadania y demas partes
interesadas; segun la normatividad vigente aplicable.

MARCO NORMATIVO

eLey 87 de 1993, Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.

«Decreto 1081 de 2015, "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.”

e Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administraciébn Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa”.

e Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia
de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi como el sistema
de quejas y reclamos”.

e Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

o Decreto 1499 de 2017, Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866&1083
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e Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”.

e 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”.

e Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

ALCANCE

Se realiza la evaluacion y verificacion al cumplimiento normativo relacionado con la
atencion de PQRSD dentro del periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio del
2022.

METODOLOGIA

Se solicito a la Subdireccién Administrativa y Financiera, la base de datos del Sistema de
Informacion Institucional de Solicitudes Ciudadanas. Para este informe, se tuvo en cuenta,
las peticiones que ingresaron por la ventanilla Unica de la entidad para el periodo analizado.

SEGUIMIENTO

Segun informacion suministrada por la Subdireccion encargada de la ventanilla Unica para
el periodo auditado, se obtuvo un total de 247 PQRSD clasificadas de la siguiente manera:

Informe de situacion actual de tramites de PQRS de 01/01/2022 a 30/06/2022

A continuacién, se relacionan las solicitudes recibidas a través del sistema de gestion de
solicitudes ciudadanas.

Total
Etiquetas de fila Asignada Cerrada general
Clubes Deportivos 5
Clubes Deportivos - Reconocimiento
Deportivo 5 1
Denuncia anticorrupcion
Felicitacion
Invitacion 1
Invitaciones
Peticion de documentos
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Peticiéon de Informacién 6
Peticion General 17
Préstamo de escenarios

Queja 2
Queja Andénima

Reclamo

Sugerencia

Total general 31

Clubes De[ ortivos; 5
2

Clubes Deportivos -
Reconocimiento
Deportivo; 21; 9%

Sugerencia; 1; 0% _|

Reclamo; 2; 1%
Denuncia

anticorrupcién; 2;
Invitacion;

1%
/‘ 3;1%
Invitaciones; 1; 0%
—

7

Queja Anonima; 1; 0% _\‘\

|

Peticién de
documentos; 2; 1%

Peticion General; 130;
53%

Peticion de
Informacion; 34; 14%

CONCLUSIONES:

Conforme a la informacion pre sentada por la Subdireccion encargada de la ventanilla Gnis
y el Sistema de Gestion de Shicitudes ciudadanas del Inderbu, se pudo verificar que, pé
el primer semestre del afio 2(2 2, la entidad recibié un total de 247 PQRSD clasificadas

la siguiente manera:

Derechos peticién general:1 |30, derechos de peticion de informacion:34, peticiond
documentos:2, sugerencias [1, reclamos 2, queja anénima 1, queja 15, préstamos ¢

; PQRS enero a junio 2022

Felicitacion; 1; 0%

28 34
113 130
29 29
13 15
1 1

2 2

1 1
216 247
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y la Recreacion de Bucaramanga

escenarios deportivos 29, clubes deportivos 5, clubes deportivos reconocimiento 21,
denuncia anti corrupcion 2, felicitacion 1, invitacion 3.

Analisis de PQRSD enero a junio de 2022
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A esta base de datos se le realizé un analisis estadistico, el cual consistio en validar cuantas
se encontraban a la fecha cerradas y/o contestadas y cuales fueron asignadas, dando
como resultado 216 contestadas y 31lasignadas de las 247 recibidas en total, quedando a
la fecha pendientes por contestar 31, de las cuales 23, se encuentran dentro del término
legal para realizar su tramite; no obstante, al detallar la informacion consolidada en la
ventanilla Gnica, es posible establecer que como resultado del el primer semestre de la
vigencia, actualmente se encuentran sin respuesta en el término 8, que equivalen al 3.2%
del total de PQRS recibidas.
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Estado: Asignada
Con Respuesta: Extempordnea sin respuesta

Responsable y radicado Cantidad

Subtécnica
20225262916
20225262917
20225262934
20225262936
20226282983

Subadmin y financiera
20226000280

Prensa
20226000298

Subtécnica y CPS apoyo
20221252652

Total general
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Se verificd que actualmente el Instituto da cumplimiento a la Ley 1474, que en su articulo
76 indica la obligatoriedad de toda entidad publica de contar en la pagina web principal de
un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios. El Inderbu, cuenta con el link https://inderbu.gov.co/, el cual en la seccion
denominada transparencia permite a los usuarios acceder a presentar PQRSD.

RECOMENDACIONES:

v' Se recomienda dar cumplimiento al numeral 7 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011-
CPACA, que determina atribuir a personal con conocimientos técnicos suficientes
para la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al publico; hecho
gue hace necesario la capacitacion del personal asignado para dicha area.

v" Revisar procedimientos internos para ajustar metodologias y ajustar o crear nuevos
controles que minimicen el riesgo por la oportunidad en las respuestas de las
PQRSD. fomentando la eficiencia, la eficacia, la calidad y la transparencia en la
gestion publica.

v" Teniendo en cuenta que el mayor porcentaje de ingresos, los constituyen los
derechos de peticion general y de informacion, se recomienda implementar un
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mayor control que permitan de manera oportuna, clara, consecuente y congruente
elaborar las respuestas a las peticiones interpuestas. Lo anterior, minimizando el
ingreso de tutelas por falta de respuestas a los derechos de peticién.

Se exhorta a seguir los lineamientos de MIPG, frente a la politica de Informacién y
Comunicacion como una dimension articuladora de las demas, permitiendo a la
entidad vincularse con su entorno y facilitar la ejecucion de sus operaciones.

Se recomienda actualizar la pagina Web de una manera amigable con el usuario,
es decir que cuente con los requisitos, alcances y ofertas institucionales y les
ofrezca la oportunidad de trazabilidad y estado del tramite de sus peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias, ademas para dar cumplimiento al gobierno en
linea.

IVONNEITATIANA R TILLA

Jefe Oficilna de Control Interno

Prepar6: Adriana Delgado Cuadros
CPS Oficina de Control Interno




