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1. INTRODUCCION

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “La Oficina de Control Interno debera vigilar
gue la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un Link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios...” y de la 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 “Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento
de la funcién de “evaluar y verificar la aplicacién 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...”; la Oficina de Control Interno realizé el seguimiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias Y felicitaciones correspondiente al primer semestre del afio 2019.

2. OBJETIVOS
Realizar la verificaciébn del cumplimiento de requisitos legales y procedimientos establecidos al
interior de la Institucién Universitaria Escuela Nacional del Deporte.

3. ALCANCE
El seguimiento se realiza tomando los diferentes canales de atencion al ciudadano, dispuestos por
la Institucién Universitaria Escuela Nacional del Deporte (escrito, presencial, telefénico y virtual), en
el periodo enero 01 a junio 30 de 2019.

4. INDICADOR
a. Nombre del Indicador: Peticiones, quejas, reclamos y denuncias resueltos

b. Objetivo del Indicador: Determinar el nimero de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que
formulan los clientes a la institucion y su nivel de respuesta

c. Unidad de Medida del Indicador: Porcentaje

d. Férmula para su célculo:
Numero de P.Q.R.S resueltos

Total de P.Q.R.S recibidos

e. Rangos de evaluacion:
< 60% Ineficiente;
>60% <89% Aceptable;
> 90% Eficiente
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RESPUESTA PARCIAL O RESPUESTA
PENDIENTE DEFINITIVAS

0 4.611

0% 100%

Segun el rango de evaluacion el

Numero de P.Q.R. resueltos 100% corresponde a una

Indicador:

= 0,
100% puntuacion EFICIENTE en el

Total de P.Q.R. recibidos tratamiento de las PQRSD-F

Seguimiento a las respuestas de PQR-S
| Semestre 2019

= RESPUESTA PARCIAL O PENDIENTE

= RESPUESTA DEFINITIVAS

Las oficinas y unidades competentes dieron respuesta oportuna a las PQRSD-F en un 100%.
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5. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

Conforme a las Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano,
los canales de atencion al ciudadano tienen el propésito de hacer efectiva la comunicacion entre el
ciudadano y el Estado y establecer los canales idoneos a través de los cuales las personas puede
presentar ante la entidad cualquier tipo de peticion.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte, a través
del procedimiento Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD-F
y el Protocolo de Atencién y servicio al Ciudadano, ha adoptado los siguientes canales:

Canal Mecanismo Ubicacion Horario de atencion Descripcién
Calle 9 # 34-01 Se brinda informacion de
Unidad de Institucion Dias habiles de manera personalizada y se
Presencial Atencioén al Universitaria 8:00 gm a 12.00.m contacta con Io_s: responsables
Ciudadano Escuela Nacional | Y de 2:00 pm a 6:00 de la informacion (_Zie_ acuerdq
del Deporte pm con la consulta, solicitud, queja
P ylo reclamo.
Linea gratuita
nacu_)r_lal (?e 018000413691 Dias habiles de Linea de atencion al ciudadano,
S?f&"? a 8:00 am a 12:00 m en la cual se brinda informacién
Telefénico | ¢U0adano de 2:00 pm 56'00 y orientacion sobre tramites y
Linea Fiia y ’ r?] ' servicios que son competencia
(Samiag‘ " de +57 (2) 5540404 P de la Institucién.
Cali)
http://www.endep
orte.edu.co/atenci Permite registrar las Peticiones,
Formulario on- El portal y los Queja;, Reclamos., Der_1uncias y
Agina web usuario/quejas- COME0S mediante la funcionalidad de
pagd reclamos- . consulta, se puede verificar el
— electronicos, se L O
peticiones-y- encuentran ac,:tivos estado del trdmite de la solicitud.
felicitaciones las 24 horas, no
Virtual obstante, los Por este canal, se reciben
Correo atencionalciudadan requerimientos peticiones, quejas, reclamos,
Electronico o@endeporte.edu.c registrados por sugerencias y/o denuncias y se
o} dichos medios se aplica el articulo 2.2.3.12.4 del
gestionan en horas Decreto 1166 de 2016
Correq L y dias habiles Por este canal se atienden las
electrénico judicial@endeporte e A
notificaciones edu.co notlflcacmnes J_ud|C|aIes de
judiciales AR tribunales y juzgados.
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Escrito

Calle 9 # 34-01
Instituciéon
Universitaria

Dias habiles de

Institucional este

Ventanilla Escuela Nacional 8:00 am a 12:00 m Se permite radicar todo tipo de
Unica del Deporte y de 2:00 pm a 6:00 solicitudes.
Segundo piso pm
Edificio
Administrativo
Buzon de Por todo el campus Cuando el campus Se permite radicar todo tipo de

Para el periodo analizado se puede observar que el 41% de las solicitudes de los
ciudadanos se hizo por medio de la Ventanilla tnica, seguida de la atencion prestada
por la recepcion del area Académica con un 35% de participacion. Por estos dos canales

sugerencias Institucional abierto solicitudes.
SOLICITUDES DE LOS CIUDADADNOS
| I TOTAL
PERIODO TRIM|TRIM| SEM | 70

Certificados Académicos (total semestre) 648| 187| 835| 19%
Certificados Financieros (total semestre) 38 38| 1%
validaciones de titulo (total semestre) 45| 57 102| 2%
Radicacién Ventanilla Unica (total semestre) 958| 897 | 1855| 41%
Atencion Recepcion Area Académica 753| 810| 1563| 35%
Correo Atencion al Ciudadano 51| 65 116| 3%
4509 | 100%

se atiende el 76% de los requerimientos ciudadanos.

Se habia recomendado anteriormente que para llevar un control y establecer una
estadistica sobre la atencion al ciudadano se utilizaran turneros. La recomendacion fue

atendida y sus resultados al primer semestre de este ano 2019, son los siguientes:
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Unidad Crédito y Cartera
. TOTAL
Mes ene| feb |marzo| Abril| mayo Jun
Cantidad de
Personas Atendidas 1286 | 587 | 526 438 | 1357 1985 6179
21% 9% 9% 7% 22% 32% 100%
Unidad REGISTRO Y ADMINISONES
: TOTAL
Mes ene| feb |marzo| Abril| Mayo Jun
Cantidad de
Personas Atendidas 1385| 606 | 541 1245| 1861 713 6351
22% | 10% 9% 20% 29% 11% 100%

Con los resultados obtenidos se puede visualizar que se generan unos picos de atencién
en los meses de enero, mayo y junio, lo cual debe permitir a la organizacién disponer
de personal y recursos para generar satisfaccion en los usuarios en la prestacion del
servicio.

Los buzones se encuentran distribuidos por toda la institucién lo cual permite que los
clientes externos e internos tengan la posibilidad de manifestar sus inquietudes positivas
como negativas respecto a la prestacidn de los servicios que se brindan.

Cada 15 dias la Secretaria General recorre los sitios de las PQRSD-F en compaiiia de la
Oficina de Control Interno, para revisar y recopilar las inquietudes que hayan sido
presentadas

Otra situacidon que se pudo constar fue que el formulario electrénico y el chat de

servicio Institucional esta operando; para el periodo que nos ocupa se recibieron 12
PQRSD-F y se dio respuesta a 85 solicitudes del Chat y a 421 por correo electrdnico.
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Informe de redes sociales del 26 de septiembre del 2018 al 3 de julio del 2019
Como parte de las estrategias que buscan promover las actividades y servicios
institucionales, la Unidad de Comunicaciones e Imagen Corporativa fortalece sus redes
sociales en Facebook, Twitter e Instagram e implementa servicios como el streaming,
herramienta que permite grabar en tiempo real o “en vivo”, los hechos noticiosos mas
relevantes de la institucion. En razén a lo anterior, hasta la vigencia julio del 2019 se
han realizado transmisiones que permiten promover la interaccién de los seguidores
existentes y de cautivar nuevos publicos que garantizan el crecimiento de las redes
sociales institucionales que se transforman cada vez mas en uno de los medios mas
visitados por los internautas.

2. Crecimiento de las redes sociales vigencia 2019

TWITTER

Seguidores: Seguidores 2018 (1.919) vs seguidores 2019 (2.297): Total seguidores
nuevos (378)

Tweets: Hasta el 2018 (2.844) vs Julio de 2019: (3.325). Total tweets generados en
la vigencia: (481)

Impresiones: Del 1 de marzo del 2019 al 3 de julio del 2019 se lograron (38.2K)

P cimneras F
LA ol TE l%{ - 4
4 & 4
I omicial i 0l B ).
Twitter I Seede S Mg T Moo )
Pégina OF

Tweets  Tweets y respuestas  Multimedia ivi

ESCUELA DEL DEPORTE. yro Tu actividad de Tweets
S Jeton 3.656
impresiones durante las ultimas 24
horas

Vighaca Mineducacion

& facebook.com/end.comunicaci.

FACEBOOK:

Me gusta: Sep. / 2018 13.008 vs Julio del 2019 (15 mil) y (15 mil) seguidores
activos. Total me gustas alcanzados 1.992 nuevos seguidores que conforman la
comunidad.
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‘ ESCgLA

‘. o Heh TE ~ atizados ®

Obién anuncios personaliz 7 sten con ol (
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Institucion
Universitaria
Escuela Nacional
del Deporte
Rescusiatiacionaldeldepo
Inicio

Infoamacion

Fotos
Opsinionas
Videos
Publicaciones
Comunidad
Notasz
Evenios

[Ersmeaa|

Administrar promociones

INSTAGRAM:

Sep. /2018 la red social contaba con 3.642 seguidores y 576 publicaciones. A la fecha,
en julio del 2019, la red social cuenta con (6.441), es decir, aumentd en 2.799
seguidores a través de (904) publicaciones. Durante la vigencia se lograron 328

publicaciones.

3 | Instagram

I\

) Sitea
NouEND PEN

Zmg o T
27( rabajamoa por wp': BCION
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A pesar que la Secretaria General, a través de la Unidad de Atencion al Ciudadano realizé la
socializacién del procedimiento Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD-F) a los estudiantes de primer semestre para el uso de estos mecanismos, se debe
continuar con las campafas por medios electrénicos, correo y audiocom para que se usen estos
medios, por toda la comunidad académica.

Hay que Institucionalizar la consolidacién de los datos estadisticos (nUmero de chat, temas, usuarios
que ingresan y tendencias en las consultas, entre otros) y reportarlos semestralmente a la Secretaria
General y la Oficina de Control Interno, clasificandolas por tipo y asunto de la atencién.

Sin lugar a dudas la Institucidn cuenta con canales idoneos para recibir y dar respuesta oportuna a
los peticionarios.

Como mecanismo de control y analisis para el seguimiento de las PQRSD-F de la Institucién,
pudimos observar que se diligencia una matriz de Radicacion, Remision, Seguimiento y Evaluacion
de PQRSD-F,

Con el aplicativo Sevenet, se realiza un mejor control y seguimiento a las diferentes solicitudes,
creando alertas para una respuesta oportuna. Con este instrumento cada responsable puede dar
cumplimiento a los requerimientos solicitados dentro de los tiempos establecidos.

Los ciudadanos no estan haciendo uso efectivo de las PQRSD-F en la pagina web Institucional,
razén por la cual se deben reforzar las campafias de sensibilizacion sobre este servicio.

Con los turneros se dio un mayor orden de atencién y control a la cantidad semanal, mensual y
trimestral que atienden las ventanillas de Crédito y Cartera, Tesoreria y la unidad de Admisiones y
Registro Académico; Esa informacion servir de base para optimizar cada dia aliin mas el servicio
prestado

Se observé que el mayor nimero de solicitudes son las certificaciones de las Unidades Admisiones
y Registro Académico y Crédito y Cartera.

Importante mejorar la coordinacién y cooperacion a todo nivel entre unidades y oficinas de la misma
Institucion, con el fin de optimizar la eficiencia en la atencion de solicitudes de la ciudadania y
mejorar los tiempos de respuesta.

Se pudo constatar que existen oportunidades de mejora concerniente a la cultura de los funcionarios
para responder las peticiones en los términos de la normatividad vigente

Una Institucién Universitaria enfocada en el ser humano como eje central de calidad
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Se concluye que las solicitudes de redireccionamiento son las mas predominantes en el correo
electrénico de atencién al ciudadano, la ventanilla Gnica y la recepcion del area académica

Es importante recomendar se comience a gestionar la gestiéon para la integracién del correo
electrénico de atencién al ciudadano con la ventanilla Unica.

Original firmado

FERNANDO HERNANDEZ DIAZ
Jefe Oficina de Control Interno
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