J7%  INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA SOAC HA
S NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL

Instituto Municipal para la Recreaciin y of Deporte de Soacha

RESOLUCION No 066
(25 de abril del 2019)

"Por medio de la cual se deroga la resolucion No. 073 de 28 abril de 2018
y se actualiza y se adopta el manual de peticiones quejas reclamos,
sugerencias y denuncias version 2.0 en el instituto municipal para la
recreacion y el deporte de Soacha”.

El director del Instituto municipal para la recreacion y el Deporte de Soacha en uso
de sus atribuciones conferidas por la Constitucién la ley las ordenanzas, leyes
estatutarias y en especial las conferidas con el acuerdo 01 de 1995;

CONSIDERANDO QUE

e Que la constitucién politica en su Articulo 209 establece la administracién
publica en todos sus 6rdenes tendra un control interno que se ejercera en los
términos que sefiale la ley.

* Que a su vez entre otros aspectos el articulo 269 la constitucidn politica
Establece que en las entidades publlcas las autoridades correspondientes
estan obligadas a disefiar y aplicar segin la naturaleza de sus funciones
métodos y procedimientos de control interno de conformidad con lo que
disponga la ley.

¢ Que el cadigo disciplinario Gnico ley 734 de 2002 en su articulo 34 numeral
31 Establece que los deberes de todo servidor publico adoptar el sistema de
control interno y la funcién independiente de auditoria interna en qué trata la
Ley 87 de 1993 y demas normas que la modifiquen o complementen.

e Que laley 1474 de 2011 establece lineamientos sobre atencién al usuario.

e Que la ley 1437 de 2011 y expide el cddigo de procedimiento administrativo
Y de lo contencioso administrativo.

e Que laley 1755 2015 regula el manejo del derecho de peticién.

e Que dentro de la estrategia adoptada por la construccion del plan
anticorrupcion y atencion al ciudadano version se establece como uno de los
componentes del mecanismo para mejorar la atencion al ciudadano y definida
como herramientas institucionales que garanticen el acceso a los ciudadanos
a los tramites y servicios de la Administracion publica conforman los principios
de informacion completa Clara y consistente con altos niveles de calidad
oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades.
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RESUELVE

Articulo 1. ACTUALIZAR Y ADOPTAR EL MANUAL DE PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS VERSION 2.0, para el instituto Municipal
para la Recreacion y Deporte de Soacha, documento adjunto, el cual hace parte integral del
presente apto administrativo y tiene como finalidad estandarizar los procedimientos para el
tramite, seguimiento y control de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRS-D), presentadas por la ciudadania ante el IMRDS.

Articulo 2. PUBLICACION DEL MANUAL DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNICAS VERSION 2.0, Dicho documento se publicard en la
pagina web institucional en el link de trasparencia y acceso a la informacion de acuerdo a
lo estipulado en la ley 1712 de 201, decreto 103 de 2015 y demas normas que reglamenten.

Articulo 3. SOCIALIZACION, el manual de peticiones quejas, reclamos y sugerencias
Version 2.0, se socializard por parte de la secretaria ejecutiva a todos los funcionarios y
contratistas de la administracion a través de la pagina web, charlas informativas,
comunicados, reuniones al interior de cada uno de los procesos, volantes o demds
estrategias que desde esa dependencia se generen.

Articulo 4. VIGENCIA, |a presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Soacha a los veinticinco (25) dias del mes de abril del 2019.

L |

RAUL PICO CASTANO
Director

Instituto municipal para la recreacién el deporte de Soacha

Elaboro: Ing. William Usaquen- Profesional MIPG JJL

Reviso: Adriana Baquero Cruz- Secretaria Ejecutiva ¥

Reviso: Rodrigo Galeano — Sub director administrativo y ﬁnanciem}‘\
Reviso: Giovani Murillo — Asesor Juridico contratista.,ﬂ
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1. OBJETIVO

Definir los lineamientos para el tramite, seguimiento y control de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRS-D), presentadas por la ciudadania
ante en el IMRDS.

2. ALCANCE

El presente documento aplica a las actividades que van desde la recepcion de las
PQRS-D hasta el cierre, seguimiento y evaluacion del comportamiento de las mismas
en el IMRDS vy las directrices aqui definidas deben ser aplicadas por todos los
procesos de la entidad.

3. DEFINICIONES

ANONIMO: manifestacion escrita, verbal o telefénica sin autor determinado o
determinable, a través de la cual se da a conocer una inconformidad o una
irregularidad. Los andénimos que carezcan de los requisitos a los cuales hace
referencia al articulo 81 dela ley 962 de 2005, deben ser tramitados y resueltos bajo
los parametros de los articulos 17, 68 y 69 de la ley 1437 de 2011, Cddigo de
Procedimiento Administrativo Y de lo Contencioso Administrativo - C.P.A.C.A.

ATENCION: Son las acciones planeadas que realiza la entidad a través de canales
existentes para que los ciudadanos pueden realizar tramites, servicios, solicitar
informacidn, orientacion y asistencia técnica relacionada con la misién del IMRDS.

CANAL ESCRITO: Es un medio que permite la interaccién, entre el ciudadano y la
entidad, a través del uso correspondencia o comunicacion escrita para realizar
tramites y servicios, solicitar informacion, orientacion y asistencia relacionada con el
quehacer de la entidad.

CANAL PRESENCIAL: Es un espacio fisico en el que los ciudadanos interactian de
forma directa y personalizada con el IMRDS para realizar tramites y servicios,
solicitar informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad y del Estado.
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CANAL TELEFONICO: Es un medio de telecomunicaciones que permite la interaccién
en tiempo real entre el servidor publico del IMRDS y del ciudadano a través de la
llamada telefonica.

CANAL VIRTUAL: Es un medio que permite la interaccion, entre el ciudadano y el
servidor publico del IMRDS a través del uso del software y el Hardware adecuado
para tal fin. Este canal esta representado por el IMRDS por el sitio web, chat, redes
sociales y correos electrénicos institucionales de todos los colaboradores
(contratistas y funcionarios) de IMRDS.

CONSULTA: Se entiende por consultar la peticion que se dirige para obtener un
parecer, concepto y dictamen relacionado con la misién del IMRDS o con asuntos de
caracter juridico.

CUIDADANO: Persona natural o juridica (publica o privada) que interacttan con el
IMRDS con el fin de ejercer sus derechos - civiles y politicos -y cumplir con las
obligaciones a través de; (i) la solicitud de accidon, transmite, informacion,
orientacion o asistencia relacionada con la responsabilidad del IMRDS y del Estado;
y, (ii) el establecimiento de las condiciones de satisfaccion en la provision de dichos
servicios.

CLARIDAD EN LA RESPUESTA: La respuesta debe emitirse en un lenguaje sencillo,
sin confusiones ni ambigiiedades y que tenga concordancia con lo solicitado en la
peticion. (Sentencia T- 295/07, Corte Constitucional).

DERECHO DE PETICION: Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticidén consagrado en el articulo 23
de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de
una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de
un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

El ejercicio del derecho de peticidn es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacién a través de abogados o de persona mayor cuando se trate de
menores en relacion a las entidades dedicadas a su proteccién o formacion (Articulo
13 Ley 1755 de 2015).

SOACHA%-
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DENUNCIA: “Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa, - sancionatoria o ético profesional” (Secretaria de transparencia.
- Estrategias para la construccion del Plan y Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano.

p21).

ESCENARIOS DEPORTIVOS: Término utilizado en el presente manual para referirse
a los diferentes puntos de atencion del IMRDS, tales como Coliseo General
Santander, Estadio Luis Carlos galan Sarmiento, Coliseo Ledn XIII, Parque Tibanica,
Unidad Deportiva San Carlos, Parque Bosques de Zapan, Parque Cagua, Unidad
Deportiva la Arenosa (compartir).

MENSAJE DE DATOS: Es la informacién generada, enviada, recibida, almacenada o
comunicada por medios electrénicos, dpticos o similares, como pudieran ser, entre
otros, el intercambio Electrénico de datos (EDI), internet, el correo electrénico, el
telegrama, el telex o el telefa. (Articulo 2, literal a. de la ley 527 de 1999).

OPORTUNIDAD: Corresponde al tiempo de respuesta en los términos de ley que
tiene la entidad para resolver las PQRS-D.

PETICION: Toda solicitud respetuosa interpuesta por los ciudadanos a las
autoridades por motivos de interés general o particular, tal como esta consagrado
en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia.

QUEJA: “Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion a una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en el desarrollo de funciones” (Secretaria de
Transparencia. Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién y Atencion
al Ciudadano. P21).

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucién ya sea por motivos general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencién a una solicitud” (Secretaria de
Transparencia. Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y Atencion
al Ciudadano P21).

RESOLVER DE FONDO: La respuesta de darse sobre el asunto propio qué motivo la
peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, de manera completa, detallada y

SOACHA"‘""@

Juntos Formando Ciudad




MANUAL DE SISTEMADE | c0piGO: ADMM01

PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y |PAGINA :4 de 28

DENUNCIAS PQRS-D
s O ety il e VIGENTE DESDE: 25 de abril de
2019

congruente, con respecto a todos y cada uno de los asuntos solicitados por el
peticionario, es decir, sin evasivas 0 que no guarde relacion con el tema planteado.
Esto independiente de que el sentido de la respuesta sea favorable o no a lo
solicitado. (Sentencia T -667/11).

SERVICIO: Actividad administrativa, beneficios, programas y proyectos misionales
que se enmarcan en la normativa vigente los cuales coordina, gestiona y/o entrega
el IMRDS, para la comunidad de Soacha.

SEVERIDAD: Exactitud y rigor en el cumplimiento de una ley, una norma una regla.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL: Es el sistema de gestién documental utilizado
por la entidad, para el manejo de correspondencia.

SUGERENCIA: “Es la manifestacion de una idea propuesta para mejorar el servicio
o la gestion de la entidad” (Secretaria de Transparencia. Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. P21).

SECRETARIA EJECUTIVA: Es la funcionaria del IMRDS en la que se agrupa la
recepcion de las PQRS-D que un ciudadano puede interponer ante la administracion
publica con un fin particular.

4. CONSIDERACIONES GENERALES

a) El procedimiento para la tensién de PQRS-D en el IMRDS, esta regulado mediante
lo dispuesto en las leyes y las resoluciones establecidas en el marco legal del proceso
en el presente manual.

Se definen los siguientes canales de atencion:

Canal escrito.
canal virtual.
canal presencial.
canal telefonico.

b) todos los colaboradores del IMRDS tienen la responsabilidad de gestionar la
PQRS-D que le sean asignadas razon por la cual, deben revisar diariamente las

S(JI\(:HI\‘?"*-'g
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bandejas de entradas de los diferentes correos electronicos, del Sistema de Gestion
Documental para la gestién de las PQRS-D.

c) Los términos establecidos para dar respuesta a una PQRS-D de acuerdo a la
normativa legal vigente son los siguientes:

e Quince (15) dias habiles para dar respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

e Diez (10) dias habiles para contestar peticiones de documentos, de
informacion y certificaciones.

Es necesario definir que, de acuerdo a la ley 1755 2015, "si en el lapso no sea o
respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no
podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes”.

e Diez (10) dias habiles para responder peticiones entre autoridades.
e Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

d) Se debe tener en cuenta que los tiempos de respuesta establecidos por la ley
para cada tipo de PQRS-D, comienzan a contar a partir del siguiente dia habil a la
recepcion de estos en la entidad.

e) Los ciudadanos pueden radicar las PQRS-D en cualquiera de los ESCENARIOS
DEPORTIVOS o en la oficina de la Sede Central del IMRDS.

f) Todas las dependencias del IMRDS, deben asignar un colaborador responsable de
recibir y gestionar la respuesta de la PQRS-D.

g) En los casos en que la respuesta sea tipo de informacion reservada Y/o
restringida, la entidad debe proceder de acuerdo a la normatividad vigente.

h) En caso de recepcionar una PQRS-D que se encuentra incompleta y no se
comprenda su finalidad u objeto, debe resolver al interesado para que lo corrija y
aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse
aclararse, se archivara el requerimiento mediante acto administrativo motivado, que
sera notificada al peticionario.
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i) En caso de recepcionar una denuncia por cualquiera de los canales establecidos
anteriormente, los encargados deben remitir a la Secretaria Ejecutiva que le dara
traslado al colaborador con funciones de control interno disciplinario de la entidad,
y quién se encargara de realizar el trdmite de ley que le corresponda.

j) Se pueden presentar PQRS-D en condicion de anonimato, las cuales se
deben remitir a la dependencia competente de realizar gestion correspondiente.

k) Para todas las PQRS-D recibidas por cualquier canal de atencidn, se deben remitir
acuse de recibo de la misma al peticionario.

I) Si la dependencia que recibe una PQRS-D no tiene competencia para responderla,
debe devolver el caso inmediatamente la Secretaria Ejecutiva en la Sede Principal o
al administrador de escenarios en los ESCENARIOS DEPORTIVOS, solicitando le sea
reasignado a la dependencia con la competencia para dar respuesta a la PQRS-D
recibida.

m) Los nifios, nifias y adolescentes podran presentar directamente solicitudes,
quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar
personal y su proteccién especial, las cuales tendran prelacién en el turno sobre
cualquier otra. Articulo 12 Decreto 19 de 2012.

n) Derechos de las personas ante las autoridades, (Ley 1437 de 2011)
1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio
idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién y orientacion acerca de los requisitos

que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualguier medio tecnolégico o electronico
disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de atencion al publico.

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuaciéon o tramite y obtener copias, a su costa,
de los respectivos documentos.

3. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archivos puablicos en los términos
previstos por la Constitucion y las leyes.

4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.
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5. Ser tratado con el respeto y la consideracién debida a la dignidad de la persona humana.

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de indefension o de
debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucién Politica.

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares que cumplan
funciones administrativas.

8. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en cualquier actuacion
administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las
autoridades al momento de decidir y a que estas le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su
participacion en el procedimiento correspondiente.

N) Notificacién por aviso (Articulo 69 ley 1437 de 2011)

Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara
por medio de aviso que se remitira a la direccidn, al nimero de fax o al correo electronico que figuren en el
expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompafnado de copia integra del acto administrativo. El
aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad que lo expidio, los recursos que legalmente
proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la
notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo,
se publicara en la pagina electronica y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad
por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio
quedara surtida la notificacion personal.

0) Ley 1712 de 2014 ley de trasparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica, articulo articulo 23 donde establece; k) Entregar en debida forma las
respuestas a las peticiones formuladas con solicitud de identificacion reservada a las
que se refiere el paragrafo del articulo 4o de la presente ley;

p) Las directrices contenidas en este manual estan enmarcadas en la normatividad
vigente que rige para el tratamiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias
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5. CONTENIDO Y DESARROLLO

El sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en el IMRDS,
esta estructurado en tres etapas:

e Recepcion de las PQRS-D.
¢ Respuesta y cierre de las PQRS-D.
e Seguimiento y evaluacion del sistema de PQRS-D.

5.1 RECEPCION DE LAS PQRS-D.

La etapa de recepcion de las PQRS-D, corresponde a las actividades comprendidas
desde el momento en que el ciudadano interpone una PQRS-D ante el IMRDS, por
cualquiera de los canales establecidos, hasta el momento en que es transferida a la
dependencia competente de dar respuesta.

5.1.1. RECEPCION POR EL CANAL DE ATENCION ESCRITO

Las PQRS-D pueden ser recibidas en el IMRDS por canal escrito, de dos (2) formas:
sobre (cerrado o abierto) y buzdn de sugerencias.

e sobre cerrado o abierto
Recepcion: Las PQRS-D deben ser recibidas por la Secretaria Ejecutiva.
Registro: La Secretaria Ejecutiva es la sede central y en los ESCENARIOS
DEPORTIVOS, deben ingresar la PQRS-D en el SISTEMA GESTION DOCUMENTAL

y/o formato de RELACION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS, SUGERENCIAS
FELICITACIONES Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA, especificando si se trata

SOAC HA“"
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de una peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, registrando ademas los de
los siguientes datos:

Nombre del peticionario

Clasificacion (Si es una peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia)
Numero de radicado.

Si el peticionario autorizado o0 no, que se le responda por correo electrénico.
Si la PQRS-D es un anonimo.

Si la solicitud de informacién publica

A qué dependencia o ESCENARIO DEPORTIVO, se traslada la PQRS-D
Fecha de traslado.

® o o ¢ ¢ o o o

Adicionalmente debe diligenciar los siguientes campos:

Mecanismo de acceso y o escucha

Fecha radicacion dd/mm/aaaa

Escenario y/o programa donde se radica

No. de radicacion

Nombre de quién formula el requerimiento
Tipo de requerimiento

Es informacion publica

Tiempo de respuesta

Fecha limite de respuesta

Asunto

Dependencia Responsable de Respuesta y Radicacion al peticionario
Fecha de envio y/o entrega al peticionario
Oportunidad en la respuesta (dias habiles)
Medio de respuesta

¢Se entrego respuesta parcial?

Fecha limite de entrega de la respuesta final
Estado del Tramite

Observaciones.

Si la PQRS-D contiene documentos adjuntos, la Secretaria Ejecutiva y su apoyo debe
digitalizar estos documentos y cargarlos en el SISTEMA GESTION DOCUMENTAL, en
cumplimiento de lo establecido en el articulo 16 de la ley 594 de 2000 y el decreto
2609 de 2012, "... velar por la integridad, autenticidad, veracidad y fidelidad de la
informacion de Ios documentos...”.

SOACHA®-2
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Transferencia: Las PQRS-D registradas diariamente, deben ser transferidas a la
dependencia competente para la respuesta, esta accion debe quedar registrada en
el SISTEMA GESTION DOCUMENTAL y/o correo electrdnico institucional.

La direccion General realizara la delegacion de responsabilidades de respuesta de la
peticion a nivel institucional.

BUZON DE OPINION

Recepcion: A través de este canal dispuesto en los ESCENARIOS DEPORTIVOS en la
sede central del IMRDS, las personas que participan en los diferentes programas
deportivos, colaboradores internos y de la comunidad en general pueden diligenciar
los formatos de opinion dispuestos en los buzones.

La secretaria Ejecutiva (para Sede central), y los Administradores de Escenario
(para los ESCENARIOS DEPORTIVOS), son los responsables de garantizar la
disponibilidad de formatos de opinién en el buzén y la correspondiente apertura
mensual.

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS
En presencia del
jefe de la Oficina
de Control Interno
(quien actuara de
veedor y velara

Administrador de por la
Escenario transparencia del | Acta de apertura
1 Secretaria Ejecutiva Apertura de proceso), la | de buzén
Jefe Oficina de Control buzones Secretaria de
Interno Direccion abrira el
buzén de cuyo
momento se

levantar un acta.
La Secretaria
Ejecutiva realizara

2 Conteo de | conteo Acta de apertura
Secretaria Ejecutiva requerimientos interpuestos en el | de buzon
buzon.
Verifica fecha del
requerimiento,

nombre y
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Secretaria Ejecutiva

Verificacion  del
requerimiento

direccion de la

persona que
interpuso la
peticion.

En caso de que
estos datos no se
encuentren se
deja claridad en el
acta de apertura
de buzones.

Acta de apertura
de buzén

Clasificacion de

Se procedera a

Herramienta de

peticiones y | clasificar las PQRS | Control

quejas reclamos | a fin de darles el | Peticiones quejas
Secretaria Ejecutiva sugerencias tramite reclamos y

felicitaciones correspondiente | sugerencias

Remite y realiza
seguimiento de la
respuesta

Remite y realiza
seguimiento a la
respuesta

oportuna del
requerimiento  al

Herramienta de
control Peticiones
quejas reclamos
y sugerencias

Secretaria Ejecutiva peticionario. Registro
En el caso del | fotografico
requerimiento sea
andnimo se
publicaran en la
cartelera del
escenario en
donde se
interpuso la
queja.

De acuerdo con lo

enviado por la

Secretaria

Ejecutiva, el

administrador de

escenario analiza
Administrador de | Respuesta y | proyecta y remite | Respuesta
Escenario radicacion al | respuesta al | Radicada

peticionario

peticionario, de
manera oportuna,
y envia a |Ia
secretaria de la
direccion copia del
radicado de la
respuesta.
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Realiza
7 Oficina de Control Interno | Seguimiento  y | seguimiento y
Evaluacion evaluacion Informe
semestral al
proceso PQRS

5.1.2 RECEPCION POR EL CANAL DE ATENCION VIRTUAL

En el IMRDS, existen los siguientes medios de atencion virtual, por los cuales se
reciben PQRS-D por “Mensaje de datos”:

® Pagina Web. http:/www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos
» Redes Sociales.

Facebook: https://www.facebook.com/IMRDS/

Twitter:_ @imrdsoacha
Instagram:_@imrds Soacha

e Correo electrénico institucional imrds@imrdsoacha.gov.co
« Correo electrénico institucional de colaboradores (contratistas y funcionarios)

PAGINA WEB.

Los diferentes grupos de interés puedan interponer sus peticiones quejas reclamos
sugerencias a través de la pagina web de la Entidad. La direccion electronica es:
http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos. El usuario debe registrar la siguiente

informacion:

SOACHA‘:*-
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Recepcion de solicitudes

Compartenos tus peticiones, guejas, reclamos y sugerencias.
Tenga et cusnls wsta informacian en el momento du realizar su salicitud:

La peticion o derecho de peticiant £5 aquel derecho mue tene tods perisna pars ¢ o eaciamar ante asty entidad por ragones de
inters general o interes particular paia elevar solicitudes respetucsas de informacién y/'o consulta y paca obtsnar pronta resolucivn de lag

mismas,

Quefa: ircatisfaceibn con b conducts o 13 peckin de tos servidores pibifees o particulsres que flevan x cabo un servicio pabilico o por la
dehiciencia an Ly stencisn prastada.

& Reclamo; insatisfacerdn por la prestacsdn de un serndic deficents, retraso, desatoncdn o deficiendia oo los sendcion prestados poresta
enndad,

Sugerencia; Recomendacidn o propuesta da los crudadanns para & mzjeramiento de los servicios, funcinne s, meras y objetivos de esta
entidad.

m Denunda: Katificacrdn hecha franta 2 £3ta entidad en ba cual se comunics que se ha cometide un dalito o se cabe que dlguien es autce: deun
delito.

Harle seguinvento a tu solicitud & traves del codigu generade por ol portal cuande Heras el respedtive formwilano v emaas tu selictud, ; f

Formulario o

Selecciona el tipo de solicitud *

Seleccons- 4
Denuncia b
Peticiin | |
Queja L
Reclamo &
Soficited de informacion £
Sugerencia :
b T w e &

|

1

i

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
Cai 15 # 8 - 53 Soacha Centro
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Para regi

/0 reservar tu i

Informacién basica

Selecciona el tipo de solicitante *
Primer nombre *

Segundo nombre

Primer apetiido *

Segundo apeilido

Selecciona el tipo de identificacién *

Selacciona-

B e e dantifiramiden &

Selecciona el tipo de identiticacion *

Numero de identificacion *

Informacién de contacto

Medio por &l cual quieres recibir la respuesta *

Ssisccions-

Datos para enviar

Contenido de la solicitud *

Anexa Soportes *

Las PQRS - D que ingresan al IMRDS a través de este medio deberan ser registradas
en el Formato de Control de Peticiones Quejas y Reclamos Institucional, y su tramite

de respuesta debera realizarse dentro de los términos de ley.

La secretaria ejecutiva debe revisar diariamente en la pagina web que PQRS-D se
han recibido por este canal para ello debe realizar el siguiente procedimiento:

; insﬂtuto Munic

aﬁecmac:on y el Dapone de Saacha
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Ingrese a www.imrds.gov.co € iniciar sesion con las siguientes credenciales:

Usuario: adriana@imrdsoacha.gov.co
Contrasefia: Colombia_2018

=MENU

Inst. Municipal para la Recreacidn y el Deportede Soacha

INICIO

Buscar

O Busca

INICIA SESION

Email:
adriana@®imrdsoacha.gov.co
Contrasefia

Eres nueva? Registrate

Dar clic en el icono “MENU" ubicado en la parte superior izquierda de la pantalla:

SOACHA‘**"@
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=MENU

[T To ] tuevo contecido

Buscar
P susca

Filtrar
Populares A-L inactivos

Dar clic en la opcidn de “Administrador”:

MENU X

Busca dentro del mend

o

Inicio

Dirigete a nuestra pagina principal.

Mensajes

Comunicate con el istrador de portales para soluci dudas

Nosotros -
@ Entidad ~ ﬁ Directorio de funcionarios #
Recreacion y deporte para formar ciudad. Conoce quienes somos.

Dentro del apartado de “Administrador” buscar la opcion “Gestion de Recepcion de
Solicitudes™:

SOACHA%-2

Juntos Formando Ciudad (g <
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it g o

Usuarios
Administra los usuarios del portal.

Notificaciones
Administra de forma sencilla las notificacicnes del sistema y correo electrénice.

Conhnldoa Reportados
inistra los P en el portal.

Log de Actividades
Haz seguimiento a la actividad dentro del portal.

Gestion de Recepcion de Solicitudes
Administra y gestiona las solicitudes hechas a tu entidad,

Palabras Inadecuadas
Administra y gestiona las palabras cansuradas en &l portal.

Carga Masiva
Carga contenido con archivos excel.

Se visualiza el panel de control para gestionar todas las solicitudes hechas a través
de la pagina web:

Recepcion de solicitudes

~
Habilitar recepcion de solicituc &:)

Busca por nombre, correa o No Rango defechas Tipo de solicitud Fstado

oct 17, 2018 - oct. 17, 2018 -Selecciona- Selecciona-

Total de registros: 3

No. Usuario Tipo de solicitud Fecha de solicitud  Fecha de cierre
0000305 Sebastian Denuncia 2018/10/08 15:26:10
0000201 Sebastian Solicitud de informacion 2018/10/08 15:22:41
0000102 Sebastian Peticion 2018/10/02 17:06:52 2018/10/02 17:08:37

X

Buscar

Estado Accion
e
o

Desde aqui se les da el manejo a las solicitudes segun corresponda. Se pueden filtrar
las solicitudes por fecha, tipo de solicitud y estado de la solicitud. Para ver la

SOACHA&*%

Juntos Formando Ciudad
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informacion completa de la PQRSF simplemente basta con dar clic en el botdn

“Gestionar”:

Gestion de recepcion de solicitudes

Contenido de La solicitud

386 @1 una prueta de envia ara ol formulanc de solicitades

Delegadoa

Escribe la respuests agul

Es importante tener en cuenta que para delegar la solicitud hecha a través de la
pagina web institucional al area o funcionario responsable, se debe hacer
manualmente desde la cuenta de correo electrénico de quien gestiona las PQRSF,
ya que la plataforma de Mi Colombia digital ain no cuenta con esta funcién para
hacerlo directamente desde el sitio de Gestion de Recepcion de solicitudes.
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REDES SOCIALES:

Las PQRS-D recibidas como mensajes de datos en las diferentes redes sociales son
monitoreadas por el area de Prensa y Comunicaciones, quien las revisa y determina
si son de competencia del IMRDS, en caso de serlo remite el mismo dia o a la primera
hora del dia habil siguiente a la Secretaria Ejecutiva para su registro en el Formato
de control de PQRS. Para estos casos cuando se trate de una solicitud de informacion
de interés general y publico, sobre la mision del IMRDS, sera la Oficina de Prensa y
Comunicaciones, quien se encargue de dar respuesta por este mismo medio e
informar a la Secretaria Ejecutiva del tramite dado.

CORREO INSTITUCIONAL

Las PQRS-D recibidas como mensajes de datos a través de correo institucional
imrds@imrdsoacha.gov.co son monitoreadas por la Secretaria Ejecutiva, quien la
revisa diariamente y determina si son de competencia del IMRDS, en caso de serlo
debe reenviarla el mismo dia o a la primera hora del dia habil siguiente mediante
correo electrénico a la dependencia competente para dar respuesta, en los términos
de la ley .

CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL DE COLABORADORES DEL IMRDS:

Las PQRS-D recibidas como mensajes de datos a través del correo institucional de
los colaboradores (funcionarios y contratistas), deben ser identificados como una
PQRS-D y posteriormente remitidas el mismo dia habil siguiente a la Secretaria
Ejecutiva al correo electrénico imrds@imrdsoacha.gov.co, para que la persona
designada realice el tramite respectivo y la inclusion de la PQRS-D en el formato de
control destinado para tal fin.

Nota: Si la PQRS-D no es competencia de la entidad, el colaborador que la reciba
por cualquiera de los canales virtuales establecidos y definidos en este manual, debe
dar traslado de la misma a la entidad que considere competente, e informar al
peticionario (por el medio de recepcién) sobre el tramite realizado, dentro de los 5
dias habiles siguientes a la recepcién del requerimiento.
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5.1.3 RECEPCION POR EL CANAL DE ATENCION PRESENCIAL

Recepcion: Corresponde a las PQRS-D de manera verbal presencial deben:

En los ESCENARIOS DEPORTIVOS, resolver la peticion de manera inmediata si esta
dentro de su competencia o en su defecto orientar al peticionario sobre los
procedimientos institucionales para realizar el registro de la PQRS-D.

En la sede central, orientar al peticionario para que se dirija a la Secretaria Ejecutiva
para realizar el registro de la PQRS-D.

Registro: En los ESCENARIO DEPORTIVOS, es el administrador de Escenario y en
la sede central, la Secretaria Ejecutiva, quien recibe al ciudadano y realiza el registro
de la PQRS-D en el formato de control de PQRS.

Transferencia: Se debe transferir los registros realizados a la dependencia que
tiene la competencia para responder el caso, identificando y clasificando el caso por
tipo (Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia 0 Denuncia)

La direccion General realizara la delegacion de responsabilidades de respuesta de la
peticion a nivel institucional.

Si se trata de una solicitud de informacion de interés general y publico sobre la
operacién del IMRDS, se le debe dar respuesta dentro de los términos de la Ley.
Hecho lo anterior se debe registrar esta accion y cerrar el caso en el formato de
PQRS-D.

Si la PQRS-D “NO” corresponde a informacion general y publica sobre la operacion
del IMRDS, se transfiere a la dependencia competente para dar respuesta al caso.
Se le da tramite y respuesta en concordancia con la normatividad vigente.

Si la PQRS-D recibida “NO” es competencia del IMRDS, se debe informar
inmediatamente al peticionario y trasladarla a la entidad competente de acuerdo con
lo estipulado en la Ley 1755 de2015, FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA.

VIGENTE DESDE: 25 de abril de
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5.1.4 RECEPCION POR EL CANAL DE ATENCION TELEFONICO

Recepcion: Corresponde a las PQRS- D que son presentadas por los ciudadanos por
medio de llamadas telefdnicas a la linea 840 0199, de igual forma las presentadas
mediante mensajes de texto o llamada a los celulares institucionales que se
encuentran en la entidad.

Registro: La Secretaria Ejecutiva debe recibir la PQRS-D del ciudadano y registrar el
caso en el formato de control de PQRS-D.

Transferencia: La Secretaria Ejecutiva debe transferir los registros via correo
electrénico a la dependencia que tiene la competencia para responder el caso,
identificando y clasificando el caso por tipo (Peticidn, Queja, Reclamo, Sugerencia o
Denuncia).

La direccién General realizara la delegacion de responsabilidades de respuesta de la
peticion a nivel institucional.

Si se trata de una solicitud de informacion de interés general y publico sobre la
operacion del IMRDS, se le debe dar respuesta. Hecho lo anterior se debe registrar
esta accion y cerrar el caso en el formato de Control de PQRSD.

Si la PQRS-D recibida “"NO” viene dirigida al IMRDS o a un funcionario de la entidad,
se debe realizar traslado a la Entidad competente dentro de los 5 dias siguientes al
recibido, de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1755 de 2015 — funcionario sin
competencia e informar al peticionario del tramite realizado.

5.2 RESPUESTA Y CIERRE DE L AS PQRS -D

La etapa de respuesta y cierre de las PQRS-D, corresponde a las actividades que ser
realizan desde el momento en que la dependencia competente de dar respuesta al
peticionario recibe una PQRS-D, hasta el momento en que la misma es cerrada.

En el oficio de respuesta emitido por el IMRDS, debe incluir como minimo fecha de
emision de la respuesta, el nimero de radicado institucional que identifica la
solicitud, nombre completo del destinatario que recibe la respuesta, direccion fisica

SOACHA“‘"“
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y/o correo electronico donde se envia la respuesta (que debe ser concordante con
la descrita en la peticion), nombre del servidor publico que firma la respuesta y
demas informacion que el responsable de dar respuesta considere pertinente.

Acudiendo al principio de autocontrol, es importarte resaltar que los servidores
pUblicos son responsables de la respuesta, radicacion y cierre de las PQRSD, en los
términos sefialados en el Codigo Contencioso Administrativo y Ley 1755 de 2015.
Adicionalmente debe realizar:

- Enviar un correo electrénico con copia de la respuesta a la Secretaria
Ejecutiva y diligenciar el Cuadro de PQRS-D

- La Secretaria Ejecutiva debe realizar el monitoreo del registro y cierre de la
PQRSD de manera mensual.

Las dependencias de la sede central o ESCENARIOS DEPORTIVOS competente de
dar respuesta a las PQRS-D, debe seguir las siguientes orientaciones.

5.2.1 IDENTIFICACION Y ANALISIS DE CAUSAS EN PQRS-D

El jefe de las dependencias o administradores de escenarios de los ESCENARIOS
DEPORTIVOS competente de dar respuesta a la PQRS-D, debe identificar la(s) causa
(s) generadora (s) de la PQRS-D, este ejercicio se debe realizar para todas las PQRS-
D con la rigurosidad que permita disminuir el volumen de las mismas recibidas por
dicha causal impactando positivamente la atencién al ciudadano.

Si la PQRS-D “NO” corresponde a informacién general y publica sobre la mision del
IMRDS, se transfiere a la dependencia competente de dar respuesta al caso. Dicha
dependencia es responsable de realizar la respuesta radicacion y cierre de la PQRSD.

’\zﬁ*
“

SOACHA

Formando ’

‘&

%

VIGENTE DESDE: 25 de abril de
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5.2.2 RESPUESTA A PQRS-D

El plazo de respuesta dado por la ley 1755 de 015 y la resolucion No.073 de 2016
es:

Término
3 g Y | Dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion
Peticiones de Documentos e informacion Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion
Consultas | Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias sugunentes a su recepcmn
Informes a congresistas - - | Dentro de los Cinco (5) dias sic . :

Por lo tanto, la totalidad de las respuestas dadas por las diferentes dependencias
del IMRDS no pueden ser radicadas al peticionario con posterioridad a lo
establecido en la normatividad anteriormente mencionada.

Las respuestas a las PQRS-D deben cumplir con los siguientes requisitos:
-Oportunidad

-Resolver de fondo

-Claridad en la respuesta.

-Pertinencia con lo solicitado

“(...) Si no se cumple con estos requisitos se incurre en una vulneracion del derecho
constitucional fundamental de peticion”. (Corte Constitucional, Sala Plena Sentencia
T-630/2002 M.P Marco Gerardo Monroy Cabra. 8 de agosto de 2002).

- Para las respuestas a las peticiones de interés general y particular y como
mecanismo de control del proceso de establecera 10 dias habiles como plazo maximo
de respuesta, con el fin de minimizar riesgos asociados al incumplimiento de las
normas citadas.

-Para las respuestas a las peticiones de documentos e informacion y las peticiones
entre autoridades y como mecanismo de control del proceso se estableceran 7 dias
habiles como plazo méximo de respuesta, con el fin de minimizar riesgos asociados
al incumplimiento de las normas citadas.
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-En el caso que el responsable de dar respuesta a la solicitud radicada determine
que dicha peticién se encuentra incompleta, debe requerir al peticionario dentro de
5 dias siguientes a la radicacion de la peticion inicial, solicitando la informacion
faltante y/o aclaracion de la peticién, con el fin de minimizar riesgos asociados al
incumplimiento de las normas citadas.

-En el caso que el responsable delegado por la direccidon de la respuesta de la
peticion, determine la no competencia del IMRDS en la respuesta, debe realizar
traslado de la solicitud a la entidad competente e informar al peticionario de la
gestion realizada, adjuntado copia del traslado mencionado. Dicha gestidn se debe
realizar dentro de los 3 dias siguientes de la radicacion en el IMRDS.

-En el caso que el responsable de la respuesta determine que dentro de los términos
establecidos en la ley 1755 de 2015 no se pueda dar respuesta de fondo al
peticionario, y se emita algln tipo de respuesta que no logre solucionar la solicitud
radicada, se debe realizar el seguimiento necesario con el fin de finalizar el tramite
y dar una respuesta de fondo.

-En el caso en que la peticion sea resuelta directamente con la prestacion de la
actividad solicitada, es necesario que en el informe de actividades realizado, se
especifique que en dicho evento se realizo teniendo en cuenta la peticién realizada
a la institucién especificando el numero de radicado institucional y remitir dicho
informe a la secretaria de la direccion. Dicha actividad debe realizarse dentro de los
términos establecidos y debe contener firma de peticionario como constancia de la
realizacion de la actividad.

-En el caso que la misma peticion se radique varias veces proveniente del mismo
peticionario o remitida de otras entidades, se debe dar respuesta a todas las
peticiones radicadas, especificando si ya se le dio respuesta con anterioridad.

-En caso que las respuestas se remita via correo electronico, se debe entregar a la
secretaria de la direccion, copia impresa de dicho correo en donde se especifique el
numero del radicado institucional, la fecha de envié y la direccién electronica a la
cual fue remitida. Se debe anexar los soportes adjuntos al correo
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- En caso de las respuestas a los requerimientos en los cuales se desconoce los datos
de envion al peticionario, el responsable delegado por la direccion debe remitir via
correo electrénico al area de sistemas la respuesta dada con el fin que se realice la
respectiva publicacion en la respectiva pagina web de dicha respuesta.
Adicionalmente debe realizarse seguimiento de dicha publicacion y remitir a la
secretaria de la direccién los pantallazos correspondientes a la publicacién en la
pagina web en donde debe especificar fecha de publicacion la cual se debe encontrar
dentro de los términos establecidos.

- Por Gltimo se reitera cumplimiento del estipulado en la ley 1755 de 2015, de
acuerdo a lo siguiente:

5.2.3 CIERRE DE LA PQRS-D

Una vez emitida la respuesta e informada al peticionario, el colaborador responsable
de la dependencia encargada de realizar la respuesta o el administrador de Escenario
de los ESCENARIOS DEPORTIVOS debe cerrar el caso en el Formato de control de
PQRSD y remitir dicho formato a la Secretaria Ejecutiva de manera mensual.

Los 5 primeros dias habiles del mes siguiente a la fecha de radicacion de la respuesta
se debe remitir a la secretaria de la direcciéon en medio fisico el original del radicado,
que incluyan los soportes de la respuesta. En caso que los soportes sean enviados
en medio magnético, se debe anexar a la respuesta entregada, copia magnética de
dichos soportes.
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5.2.4 LINEAMIENTOS ESPECIALES.

Lineamientos especiales
Situacion Lineamiento Normativa
No respuesta | Se debe informar ! ciudadano antes del vencimianto informando los mofivos de la demo-
en érmino ra y sefiglando el plazo an que se resolverd lo peficidn, éste no podrd exceder del dobla
del inicialmente previsio.
Peticidn Se deben tener en cuentc dos momentos:
incompleta 1. Er ¢l recibo de la peticién: el servidor piblico informa verbalmente que estd incompleta
la paticion, si of ciudadano insiste, debe e+ radicada.
2. Cuando esta radicada: ef servidor piblico debe soliciicr al ciudadano dentro de los
diez (10) dias siguientes para que complete la informacion. £l ciudadano fiene 1 mes
pora complemeniarla.
Ajencion Se deben atender prioriloriomente los peficiones que involucren el reconocimienio de un
prioritaria derecho fundamental, cuando esté en peligro inminente lo vide o ko seguridad, cuando
sea prasenfada por un nifio o] o adolescents: o cuondo sec presentada por un pericdista
en ejexcicio de su profesion.
No es S debe ramiti I solicitud ol competense dentro de los cinco [5) dias siguientes ol rocibo
competente | de lo mismo y se enviaid copic de dllo of peticionario.
Desistimiento | Opero cuando & ciudadano no completa su peticién dentro del mes ciorgodo para elic
tacito y guardo silencio. _ .
Lo entidod debe expedir acio odminisiative decretondo el desistimiento y archivando el | =Y 1753
expedients, s debe nofficor personalmente advirtiendo lo procedencic del recurso de | 9° 2015
reposicion.
Desistimiento | Opero cuando el ciudadano de manera expreso le informa a la enfidad que no desea
expreso confinuar con el trémite de lo peticién. No obslente, puede confinuar de oficio el #émile
de respuesia si ko enfided considers que s de inferés general, para lo cual, debe proyec:
far acto adminisitrativo motivado.
Peticién irres- | Cuando un ciudodano presente una peticidn irespelunsa o en téeminos grosaros, la enfi-
petuosa dod puede rechazarlo.
Peticion Se presenta cuando no e compranda la finclidod u objeto de la peticion, en este caso,
oscura se debe devolver ol interesado pare que io corrije © oclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no comegirse o ackrarse, se archivard la peficion
Peticién reite- | Se de cuando se presenio una scliciud que ya ha sido resuelta por la enfidad, coso en
rativa cual, pueden remitirse a respuesios anferiores.
Peficiones Opera cuonco mas de diez (10} personas formulen peticiones que sean semejantes &n
andlogas cuanto a su cbjelo. En eve coso lo entided podré dar una dnica respuesta que deberd
ser publicada en un diaric de amplic circuiacion, en la paging web y enfregard copias
de lo misma a quienes los soliciten.
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5.3 SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL SISTEMA DE PQRS - D
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La etapa de seguimiento y evaluacion del sistema de PQRS-D, corresponde a las
actividades que se deben realizar periédicamente con la informacién del
comportamiento de las PQRS-D en la entidad, para la toma de decisiones sobre el
mejoramiento de la atencion y prestacion de los servicios.

5.3.1 INFORMES DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS-D

La Secretaria Ejecutiva, es responsable de la elaboracion y/o consolidacién de dos
(2) informes semestrales de seguimiento y evaluacion al afio.

Los informes deben contener minimo los siguientes aspectos:

- Quien presenta la PQRS-D

- Tipo: Peticidn, queja, reclamo, sugerencia y denuncia.
- Tema: Objeto o asunto de la PQRS-D

- Cantidad de PQRS-D.

- Estado: cantidad de PQRS-D abiertas y cerradas.

- Tiempo promedio de respuesta (segun tipo)

- Canal de atencién

La secretaria Ejecutiva debe presentar un informe ejecutivo del comportamiento de
PQRS-D, ante el director General, la Oficina de Control Interno y realizar publicacion
en la pagina web en el link de transparencia y acceso a la informacion publica —
atencion al ciudadano.
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5.3.2 INFORMES DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A PQRS-D

La oficina de Control Interno en cumplimiento de lo estipulado en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011 realizara seguimiento al proceso de PQRSD, remitiendo dicho
informe a la Secretaria Ejecutiva, Direccion General y publicacion en la pagina web
en el link de Control Interno.

Producto de las debilidades evidenciadas por la Oficina de Control Interno, la
Secretaria Ejecutiva realizara el respectivo plan de mejoramiento.

6. MARCO LEGAL

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion

Ley 1437 de 2011 expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley 1755 de 2015, regula el manejo del Derecho de Peticidn.

Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

Ley 1712 de 2012 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Control de Cambios

Version . Fecha de entrada en Naturaleza del cambio
vigencia
1.0 28 de abril de 2016 Version original
2.0 25 de abril de 2019 Se Actualiza el manual de PQRS-D donde se

ingresan nuevas directrices con del fin de mejorar
el proceso, de recepcion, control, tratamiento,
respuesta y seguimiento a las peticiones
realizadas por la ciudadania de acuerdo a la ley y
normatividad vigente




