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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS RECIBIDAS EN EL INDETUR

Con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474 del
12 de julio de 2011, y de garantizar la transparencia, eficacia y celeridad de los procedimientos
administrativos, la Oficina de Control Interno presenta el siguiente informe de seguimiento y
evaluaciodn a las actividades para resolver las PQRSD que la ciudadania interpone ante la entidad,
recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2021.

El Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR, cuenta con el link
http://indetur.gov.co/contactenos/ y con pagina Web http://indetur.gov.co/, por medio de la cual

todo ciudadano puede presentar cualquier tipo de peticion, queja, reclamo, sugerencias vy
denuncias por corrupcion, sin embargo, las mismas se reciben igualmente de manera personal o
por correo electrénico institucional atencionalciudadano@indetur.gov.co, con la finalidad de

emitir pronta respuesta de acuerdo a los tiempos descritos en el procedimiento para Tramitacion
de PQRSD y/o a los términos de ley.

Para el seguimiento y evaluacién de este informe se realizd la verificacion de los reportes
generados por medio del Formato Matriz de PQRSD del INDETUR vigencia 2021.

OBIJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacion al procedimiento de PQRS y denuncias por presuntos actos
corrupcién que los ciudadanos y demas partes interesadas interponen ante el INDETUR, con el fin
de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos que
conlleven al mejoramiento continuo de la entidad.

ALCANCE

El presente informe presenta las PQRS y denuncias por presuntos actos de corrupcidn, interpuestas
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por la ciudadania ante el Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR, durante el
periodo comprendido entre el 12 de enero al 30 de juniode 2021.

MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.”

e ley 1437 de 2011 “Cdédigo Contencioso Administrativo”, del cual se extraen las
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los
ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

e Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76. “La oficina de control interno debera vigilar
que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird 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.”

e |ey87de 1993, Articulo 12. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. Literal i)
“Evaluar vy verificar la aplicaciéon de los mecanismos de participacién ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

o |ey 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.
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e Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

e Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones”.

e Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente”.

e Decreto 417 del 2020, “Por el cual se declara un Estado de Emergencia Econdmica, Social
y Ecoldgica en todo el territorio Nacional”.

e Decreto Legislativo 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas
y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco
del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, en su articulo 5. Ampliacién de
términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o que
se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos
sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (...)".
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RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Teniendo en cuenta la informacién recolectada y los reportes de PQRSD del INDETUR, se
registraron para el ler semestre del afio 2021, un total de 62 peticiones ante la entidad. A
continuacién, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacion registrada a través de los
medios de comunicacion de PQRSD:

MES N° DE REQUERIMIENTO RECIBIDOS PORCENTAIJE (%)

ENERO 20 32
FEBRERO 7 11
MARZO 16 26

ABRIL 6 10

MAYO 4 6

JUNIO 9 15
TOTAL 62 100

PQRSD RECIBIDAS EN EL 1er SEMESTRE DE 2021

=

= ENERO = FEBRERO = MARZO = ABRIL = MAYO =JUNIO

Fuente: Reporte generado a través del area Atencion al Ciudadano.
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De lo anterior, se observa que en el mes de enero se recibid la mayor cantidad de requerimientos,
equivalentes a un 32 % (20 requerimientos) del total recibido durante el | semestre de la vigencia
2021, seguido del mes de marzo con un 26 % (16 requerimientos).

En relacion a los requerimientos recibidos durante el 1er semestre de la vigencia 2020, se expresa
que, si bien se llevé un registro en el Maestro Documental, el mismo no era muy organizado, no se
consignaba informacidn suficiente y las PQRS se mezclaban con los documentos de entrada y salida
de la entidad, por lo cual no es posible hacer un comparativo con relacién al ler semestre de la
vigencia 2021.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANALES DE COMUNICACION

El Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR, cuenta con diferentes canales de
comunicacion como lo son: pagina Web www.indetur.gov.co, redes sociales, e-mail, presencial y
via telefénica. A través de estos canales todo ciudadano puede presentar peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias y denuncias por presuntos actos de corrupcién.

CANAL N° DE REQUERIMIENTOS PORCENTAIJE (%)
E-mail 62 100%
Escrito 0 0%
Pdgina Web 0 0%
TOTAL 13 100%

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANALES DE
COMUNICACION ler SEMESTRE 2021

Escrito

Pagina Web \/
0% 0%

= E-mail = Escrito = Pagina Web

Fuente: Reporte generado a través del area Atencion al Ciudadano.
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De acuerdo con la informacion anterior, se observa que el medio mas utilizado por los ciudadanos
en las solicitudes de las PQRSD es de manera virtual, a través de la recepcion de documentos con
un 100% (62 peticiones), por medio del e-mail institucional, un porcentaje de 0% por el canal de la
pagina Web y un porcentaje de 0% de manera presencial (escrito y/o verbal).

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR PROCESOS

PROCESO PARA RESPUESTA N° DE REQUERIMIENTO | PORCENTAIE (%)
Direccion 2 3%
Juridica 9 15%
Contratacion 0 0%
Financiera 1 1%
Control Interno 0 0%
Administrativa 0 0%
Atencidn al Ciudadano 2 3%
Talento Humano 0 0%
TIC 1 2%
Comunicaciones 0 0%
Gestion Destino 47 76%
Gestion Promocion y Mercadeo 0 0%

TOTAL 62 100%

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR PROCESOS

A

= Direccién = Juridica

= Contratacion Financiera

= Control Interno = Administrativa

= Atencién al Ciudadano = Talento Humano

= TIC = Comunicaciones

= Gestion Destino = Gestidon Promocién y Mercadeo

Fuente: Reporte generado a través del area Atencion al Ciudadano.
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El Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR para el primer semestre del afio 2021
recibio a través del proceso de Gestién Integral del Destino el mayor nimero de requerimientos
con un 76%, seguido del proceso del drea Juridica con un 15%.

De acuerdo al anterior reporte se observa que el proceso misional de Gestién Integral del Destino
es el mas representativo al recibir requerimientos para ser respondidos en los tiempos estipulados
por ley y el Procedimiento para la Tramitacion de PQRSD.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CLASE DE PETICION

REQUERIMIENTOS POR CLASE DE PETICION
TIPO DE SOLICITUD N° DE REQUERIMIENTOS PORCENTAIE (%)

GENERAL O PARTICULAR 1 2%
DOCUMENTO E INFORMACION 0 0%
CONSULTA 11 18%
QUEJA 41 66%
RECLAMO 4 6%
SUGERENCIA 4 6%
DENUNCIA 1 2%

TOTAL 62 100%

REQUERIMIENTOS POR CLASE DE PETICION

-

= GENERAL O PARTICULAR = DOCUMENTO E INFORMACION
= CONSULTA QUEIA

= RECLAMO = SUGERENCIA

= DENUNCIA

Fuente: Reporte generado a través del area Atencion al Ciudadano.
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El tipo de requerimiento representativo durante el 1ler semestre de la vigencia 2021, fue la Queja
con el 65% (41 solicitudes) del total de requerimientos recibidos, seguido de la Consulta con una
participacion del 18% (11 requerimientos). Se evidencia un porcentaje nulo hasta la fecha, en las
solicitudes de Documento e Informacién.

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS A DESTIEMPO

Una vez revisado el reporte actualizado de la PQRSD de la entidad a corte 23 de julio de 2021, se
aprecia que, se presentd un margen del 24% equivalente a quince (15) peticiones y/o
requerimientos atendidos a destiempo, frente al total de las sesenta y dos (62) peticiones
recibidas, lo cual resalta un alto grado de riesgo para la entidad en virtud de lo establecido en la
ley 1755 de 2015 la cual contempla la imposicion de sanciones disciplinarias para los funcionarios
gue no tramiten los derechos de peticion elevados por los ciudadanos.

Cabe resaltar que atendiendo a la vigencia del Decreto Legislativo 491 de 2020, articulo 5, los
términos de respuesta se encuentran ampliados para atender las peticiones de los ciudadanos
durante el estado de emergencia en el que actualmente nos encontramos.

TERMINO DE RESPUESTA N° DE REQUERIMIENTOS PORCENTAIE (%)
ATIEMPO 44 71%
A DESTIEMPO 15 24%
A LA ESPERA DE RESPUESTA 3 5%
TOTAL 62 100%

TERMINO DE RESPUESTA A REQUERIMIENTOS

BMATIEMPO wmADESTIEMPO  mA LAESPERA DE RESPUESTA

Fuente: Reporte generado a través del area Atencion al Ciudadano.
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CONCLUSIONES

1. EI' INDETUR, durante el primer semestre del afio 2021 recibié a través de sus canales de
comunicacion un total de 62 PQRSD, donde la mayoria se relacionan con el objetivo
misional de la entidad.

2. De acuerdo con el reporte generado a través de la Matriz de PQRSD del INDETUR, se
observa que el medio mas utilizado por los ciudadanos en las solicitudes es de forma virtual
a través correo electrénico de la entidad e con un 100% (62), por lo que en la actualidad se
observa un porcentaje nulo por el canal de pagina Web y el presencial. En consecuencia, el
canalvirtual por correo electrénico, es el mas usado parala comunicacién con la comunidad
y/o atencién al usuario.

3. Durante el 1er semestre de la vigencia 2021, de acuerdo a los tiempos establecidos por ley
y teniendo en cuenta el Procedimiento para la Tramitacion de PQRSD, NO se dio respuesta
oportuna a todos los requerimientos recibidos, pues quince (15) de ellos se respondieron
extemporaneamente por las areas Juridica y Gestidn Destino de la entidad.

RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacidn, solicitudes de copia, consultas, derechos de peticion y denuncias por
presuntos actos de corrupcion, que los ciudadanos interponen ante el INDETUR, la Oficina de
Control Interno realiza las siguientes recomendaciones para que sean tenidas en cuenta por los
responsables de los Procesos:

1. Serecomienda que a través del proceso de Talento Humano, se realice la socializacién del
Procedimiento para la Tramitacion de PQRSD, con el apoyo de los procesos que se crean
necesarios en la intervencion del proceso de atencion al ciudadano.

2. Llevar a cabo una revision constante de los correos recibidos diariamente con
requerimientos de PQRSD y reportar a la brevedad aquellas peticiones que no son

Cll. 15 #3-67 Casa Gauthier
Tercer piso oficina 303 o o @SantaMartaDTCH

atencionalciudadano@indetur.govu.co

Nit: 901.131.788-5 L www.santamarta.gou.co

Tel: 0354209600 ext. 1260




LA

INSTITUTO DE
TURISMO SANTA ARTA
DE SANTA MARTA El cambio es([[Te )

competencia del INDETUR a la entidad correspondiente para su respectiva atencion y/o
tramite.

3. Sesugiere que el responsable de recibir los requerimientos, envie al correo de la Oficina de
Control Interno, el informe o copia de los derechos de peticion recibidos, para que dicha
Oficina realice su seguimiento y verifique el cumplimiento de respuesta, en aras de evitar
la presentacion de acciones de tutela para la proteccion del Derecho Fundamental de
Peticidon y como mecanismo de prevencion del dafio antijuridico.

4. Creacién de estrategias para el uso del Buzén de Sugerencias de la entidad y de la
implementacion de las herramientas existentes por parte del drea responsable de la misma.

5. Realizacién de campafias anticorrupcion, dando a conocer la practica transparente de los
procesos de la entidad y los canales que se ofrecen al ciudadano.

6. Por ultimo, se recomienda elaborar un plan de mejoramiento que dé solucion a las
observaciones realizadas en este informe y sea presentado a la OCI, para su aprobacion,
seguimiento y evaluacién.

Finalmente, el presente informe deja establecido el Registro Publico de Peticiones comprendido
entre enero y junio del aflo 2021, para el conocimiento de todos los grupos de interés y en
cumplimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, donde se observan las
PQRSD recibidas y tramitadas por cada una de las dependencias durante el periodo reportado en
el presente informe en el INDETUR.

Original Firmado
ALEJANDRA GOMEZ BLOISE
Asesora de Control Interno
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