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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
evaluacion a las actividades para resolver las PQRSD que la ciudadania interpone ante la entidad,
recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2024.

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 peticiéon, queja, reclamo, sugerencias y
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 con 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 2024.

OBIJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacién al procedimiento de PQRS y denuncias por presuntos actos
corrupcion 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 Direccidn 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 corrupcion,

interpuestas por la ciudadania ante el Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR,
durante el periodo comprendido entre el 12 de julio al 31 de diciembre de 2024.
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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 podrd reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

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

o 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 atencion 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.”

o |Ley 87 de 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 y verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

e Ley 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”.

e ey 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticion y se sustituye un titulo del codigo 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
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Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente”.

e Decreto 417 del 2020, “Por el cual se declara un Estado de Emergencia Econémica, 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 atencion 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 proteccién
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica, en su articulo 5.
Ampliacion 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 (...)".

e Ley 2207 de mayo 17 de 2022, “Por medio de la cual se modifica el Decreto Legislativo 491
de 2020”7, proferido durante las declaratorias de estado de emergencia econdmica, social
y ecoldgica por causa de la pandemia de COVID-19, por lo cual se derogo el articulo 5y 6
del mencionado Decreto volviendo a los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011 para las peticiones.
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RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Teniendo en cuenta la informacién recolectada y los reportes que arrojan la matriz de PQRSD del
INDETUR, se observa que se registraron para el 2do semestre del afio 2024, un total de 83
requerimientos ante la entidad.

A continuacion, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacion registrada a través de
los medios de comunicacion de PQRSD del Instituto:

N° DE REQUERIMIENTO
MES RECIBIDOS PORCENTAIJE (%)

JULIO 16 19
AGOSTO 18 22
SEPTIEMBRE 12 14
OCTUBRE 12 14
NOVIEMBRE 17 21
DICIEMBRE 8 10

TOTAL 83 100

PQRSD RECIBIDAS EN EL 2do SEMESTRE DE 2024

= JULIO = AGOSTO = SEPTIEMBRE = OCTUBRE = NOVIEMBRE = DICIEMBRE

Fuente: Reporte generado a través del drea Atencién al Ciudadano / Subdireccion Corporativa.
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De lo anterior, se observa que en el mes de AGOSTO se recibid la mayor cantidad de
requerimientos, equivalentes a un 22% (18 requerimientos) del total recibido durante el 2do
semestre de la vigencia 2024, seguido del mes de NOVIEMBRE con un 21% (17 requerimientos).

En relacién con los requerimientos recibidos durante el 1er semestre de la vigencia 2024 y 2do
semestre de la vigencia 2024, se expresa que, haciendo un comparativo se detecta el siguiente

resultado:
ler SEMESTRE | 2do SEMESTRE
2024 2024 DIFERENCIA
N° DE
REQUERIMEINTOS 153 83 /0

COMPARATIVO SEMESTRES 1ro y 2do 2024

® 1er SEMESTRE 2024 = 2do SEMESTRE 2024

Fuente: Reporte generado a través del drea Atencidn al Ciudadano / Subdireccion Corporativa.

En consecuencia, durante el ler semestre de la vigencia 2024 se recibieron mas requerimientos
con relacion al 2do semestre de la vigencia 2024, con una diferencia de 70 solicitudes.

I e i s e i R e ]
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REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANALES DE COMUNICACION

El Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR, cuenta con diferentes canales de
comunicacién como lo son: pagina Web www.indetur.gov.co, redes sociales, e-mail, presencial y
via telefdnica. A través de estos canales todo ciudadano puede presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por presuntos actos de corrupcion.

CANAL DE N° DE REQUERIMIENTOS PORCENTAIJE (%)
COMUNICACION
E-mail 81 98
Fisico

Pagina Web (Buzdn)

Via Telefdnica
TOTAL 83 100

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANALES DE
COMUNICACION 2do SEMESTRE 2024

m E-mail = Fisico = Pagina Web (Buzdén) Via Telefdnica
Fuente: Reporte generado a través del drea Atencién al Ciudadano / Subdireccién Corporativa.

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 recepcién de documentos con
un 98% (81 peticiones), por medio del e-mail institucional, seguido del medio fisico con un 2% (2
solicitudes) y un porcentaje de 0% (O peticiones) para los demas canales de comunicacion.

~_ atenclonaicludadano@indetur.gov.co .
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REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR PROCESOS

PROCESO PARA RESPUESTA N° DE REQUERIMIENTO PORCENTAIE (%)
Direccion 10 12

Corporativa 1 1

Juridica y Contratacion 7 9

Financiera 1 1

Atencién al Ciudadano 0 0

Tl'y Comunicaciones 0 0
Gestion Destino 35 42
Gestion Promocion y Mercadeo 29 35

Control Interno 0 0
TOTAL 83 100

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR PROCESOS

o

B Dirzccion B corporativa = Juridicz y Contratzacion
M Financiera B Atenddn al Gudadano BTl y Comunicaciones
HGestidn Desting § G2stén Promaddn y Mercadeo m control Intemo

Fuente: Reporte generado a través del area Atencidn al Ciudadano / Subdireccion Corporativa.

El Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta - INDETUR para el 2do semestre del afio 2024
recibio a través del proceso de Gestion Destino el mayor nimero de requerimientos con un 42%,
seguido del proceso de Gestion de promocion y Mercadeo con un 35% y Juridica y Contratacion
con un 12%.

De acuerdo con el anterior reporte se observa que el proceso misional de Gestién de Promocién
y Mercadeo y Gestidn Integral del Destino son los mas representativos al recibir requerimientos
para ser respondidos en los tiempos estipulados por ley y el Procedimiento para la Tramitacién de
PQRSD.
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Cabe anotar, que se enunciaron aquellos procesos o areas que no recibieron requerimientos
durante el 2do semestre de la vigencia 2024, para no desatender su existencia.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CLASE DE PETICION

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

GENERAL O PARTICULAR 0 0
DOCUMENTO E INFORMACION 57 69
CONSULTA 5 6
QUEJA 0 0
RECLAMO 15 18
SUGERENCIA 0 0
DENUNCIA 0 0
TUTELA 6 7

TOTAL 83 100

REQUERIMIENTOS POR CLASE DE PETICION

o_ 0-0

» GENERALO PARTICULAR = DOCUMENTO E INFORMACION = CONSULTA
QUEM = RECLAMO = SUGERENCIA
= DENUNCIA

Fuente: Reporte generado a través del drea Atencidn al Ciudadano / Subdireccion Corporativa.

El tipo de requerimiento representativo durante el 2do semestre de la vigencia 2024, fue la
Documento e Informacion con un 69% (57 solicitudes) del total de requerimientos recibidos,
seguido de Reclamo con una participacion del 18% (15 requerimientos). Se evidencia un
porcentaje nulo hasta la fecha, en la General o particular, Queja, Sugerencia y Denuncia.
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REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS OPORTUNAMENTE.

Una vez revisado el reporte actualizado de la PQRSD de la entidad a corte 31 de DICIEMBRE del
2do semestre de la vigencia 2024, se aprecia que, se presentd un 73% (61 requerimientos)
atendidos a tiempo y un 27% (22 requerimientos) atendidos a destiempo, frente al total de
ochentay tres (83) PQRSD recibidos, por lo que se denota un grado alto de riesgo para la entidad
en virtud de lo establecido en la ley 1755 de 2015, la cual contempla la imposicién de sanciones
disciplinarias para los funcionarios que no tramiten los derechos de peticién elevados por los
ciudadanos en los términos establecidos por la ley.

TERMINO DE RESPUESTA N° DE REQUERIMIENTOS PORCENTAIJE (%)
ATIEMPO 61 73
A DESTIEMPO 22 27
TOTAL 83 100

TERMINO DE RESPUESTA A REQUERIMIENTOS

EATIEMPO = A DESTIEMPO

Fuente: Reporte generado a través del area Atencién al Ciudadano / Subdireccion Corporativa.
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CONCLUSIONES

A efectos de continuar con la mejora de la atencion y tratamiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion, 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 expone las siguientes conclusiones para que sean tenidas
en cuenta por los responsables de los Procesos:

1. El INDETUR, durante el 2do semestre del afio 2024 recibié a través de sus canales de
comunicacion un total de 83 PQRSD, donde muchas de ellas NO 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 electréonico de la entidad con un 98% (81 solicitudes), por lo que en la
actualidad se observa un porcentaje bajo en cuanto al medio fisico y nulo frente a los
demads canales. En consecuencia, el canal virtual por correo electrénico es el mas usado
parala comunicacién con la comunidad y/o atencion al usuario.

3. Durante el 2do semestre de la vigencia 2024, de acuerdo con los tiempos establecidos por
ley y teniendo en cuenta el Procedimiento para la Tramitaciéon de PQRSD, NO se dio
respuesta oportuna a todos los requerimientos recibidos, pues un gran nimero de ellos se
respondié extemporaneamente por parte del drea de Gestion de Promocion y Mercadeo,
Gestidén Integral del Destino de la entidad, Juridica y Direccion.

4. En consecuencia, se aprecia que no hubo mejora del proceso en comparacién con el
balance presentado durante el semestre anterior, en cuanto a las respuestas
extemporaneas y demas aspectos.

5. Durante el 2do semestre de la vigencia 2024, se realizaron las campafas anticorrupcion y
se espera que para la vigencia 2025, se continle dando a conocer la practica transparente
de los procesos de la entidad y reforzando los canales que se ofrecen al ciudadano.

6. Desde el drea de atencidon al ciudadano se remitieron durante el 2do semestre las
notificaciones preventivas y/o alertas a las diferentes dreas al momento de presentarse el
riesgo de vencimiento en los términos de respuesta de los requerimientos, enviando copia
al correo de la Oficina de Control Interno, sobre el informe de los derechos de peticién
proximos a vencer, para lo cual se espera que dicha medida se siga aplicando para la
vigencia 2025.
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OBSERVACIONES

Con el fin de mejorar la atencién y tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacidn, solicitudes de copia, consultas, derechos de peticién y denuncias por
presuntos actos de corrupcién, que los ciudadanos interponen ante el INDETUR, la Oficina de
Control Interno - OCI, realiza las siguientes observaciones para que sean tenidas en cuenta por los
responsables de los Procesos en la vigencia 2024

1. Se observaron veintidds (22) respuestas extemporaneas, por lo cual, se recomienda que,
para la siguiente vigencia se evite la presentacion de contestaciones fuera del término
legal.

2. Serecomienda ala Subdireccién Corporativa / Talento Humano, realizar nueva socializacion
del Procedimiento para la Tramitacién de PQRSD, a efectos de establecer nuevos
lineamientos de control para evitar las contestaciones a destiempo, con el personal
involucrado ya que los intentados durante el segundo semestre no arrojaron mayores
resultados.

Lo anterior, en aras de que la Oficina de Control Interno - OCl realice su seguimiento y verifique el
cumplimiento de las respuestas, en aras de evitar la presentacién de acciones de tutela para la
proteccion del Derecho Fundamental de Peticion y como mecanismo de prevencién del dafio
antijuridico.

En mérito de lo expuesto, se hace necesario elaborar un Plan de Mejoramiento que dé solucién a
las observaciones realizadas en este informe y sea presentado a la Oficina de Control Interno - OClI,
para su aprobacion, seguimiento y evaluacion, a mas tardar dentro de los 15 dias habiles siguientes
a la presentacion del presente informe.

Por ultimo, el presente informe deja establecido el Registro PUblico de Peticiones comprendido
entre julio y diciembre del afio 2024, para el conocimiento de todos los grupos de interés y en
cumplimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pudblica, 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.

ALEJANDRA GOMEZ B.
Asesora de Control Interno INDETUR
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