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INFORME DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Il SEMESTRE DE 2016

Teniendo en cuenta el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en donde se argumenta que “..La oficina de
control interno debera vigilar que la atencién 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”, a continuacion la Oficina de Control Interno relaciona el seguimiento
realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que durante el segundo semestre de 2016, fueron
interpuestas por los usuarios, en el Coliseo General Santander y por medios electrénicos por medio de los
diferentes mecanismos de escucha, como son:

- Atencion directa en el Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte de Soacha
- Buzones de sugerencias

- Correo electrénico Institucional imrds@imrdsoacha.gov.co

- Pagina Web. www.imrdsoacha.gov.co

Dichos requerimientos dan a conocer las inquietudes y solicitudes por parte de los usuarios, permitiendo
contribuir a la planeacion, gestion y mejoramiento continuo y la transformacion social a la cual esta
comprometido el Instituto, donde le da gran importancia a la calidad del ciudadano a través de la unién de
esfuerzos de las diferentes unidades funcionales.

1. POLITICAS, PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS

- La persona designada para realizar control y seguimientos a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones en el IMRDS es la Secretaria de la Direccion.

- Mediante Resolucion No. 073 del 28 de abril de 2016, el IMRDS adoptd el Manual de Peticiones, Quejas,
Reclamos y sugerencias en el Instituto Municipal para la Recreacidn y el Deporte de Soacha, el cual tiene
como 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 el IMRDS.

- En conjunto con el &rea Juridica se han realizado socializaciones a nivel institucional de lo estipulado en la
Ley 1755 de 2015, ley 1437 de 2011 y socializacién de la herramienta de Control disefiada para las
PQRS, los dias 5 de abril, 12 de abril y el 5 de mayo de 2016.

- Se realiz6 disefio y modificacién de la herramienta de control de las peticiones quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones, teniendo en cuenta lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, Ley 1712 de 2014 y
sus reglamentaciones:
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- Mediante Resolucion No. 125 del 5 de Julio de 2016, se realiza adopcién de la politica del servicio al
ciudadano en el IMRDS, la cual profesa:

El IMRDS, como entidad descentralizada del Municipio de Soacha, garantizara el derecho que tiene
la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y con calidad a los servicios de recreacion,
el deporte, el aprovechamiento del tiempo libre y la sana competencia, sin discriminacion alguna por
razones de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicion de
discapacidad.

La atencién a la ciudadana se regira por los principios y valores tales como respeto, transparencia,
responsabilidad y cobertura de los servicios a toda la ciudadania del Municipio, con el fin de generar
espacios de participacion, apoyo, formacion y fomento por medio de la recreacion, el deporte, el
aprovechamiento del tiempo libre y la sana competencia, para el mejoramiento de la calidad de vida
de los Soachunos.

Con el fin de fortalecer los canales de comunicacion entre el IMRDS y la comunidad en general, se
han establecido medios efectivos tales como buzones de quejas sugerencias y reclamos, pagina
web, y personal de la entidad que se encuentra en los diferentes escenarios administrados, para
resolver y atender cualquier inquietud de la ciudadania. Lo anterior para generar la participacion y
comunicacion del ciudadano y el fortalecimiento del tratamiento de sus solicitudes. Dichas acciones
buscan la generacion de confianza y el mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania
respecto de los servicios prestados.

Esta politica estara a cargo de cada uno de los funcionarios y/o contratistas, que dentro de sus
actividades y/o funciones, tengan la de absolver solicitudes y peticiones presentadas a la entidad,
dentro de los términos establecidos en la ley para tal fin.

Dicha Resolucion ha sido socializada a los administradores de escenarios.

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SO ACH A -;0
Teléfono: 8400 199

Juntos Formando Ciudad @5
———————————

www.imrdsoacha.gov.co




Y
INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA e
Recreacion v EL peporTe o soacka O WAGHA Q

NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL V.

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

- Teniendo en cuenta los buzones de sugerencias quejas y reclamos instalados en cada escenario
deportivo, se realiz6 disefio e implementacion de los siguientes formatos:
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2. AUDITORIA INTERNA

2.1. SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO LEY 1755 DE 2015 Y PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.

- Durante el segundo semestre de 2016, y de acuerdo a la herramienta de control disefiada por la
Secretaria de Direccién para el manejo de PQRSF, se evidencio que se presentaron 703 requerimientos
discriminados de la siguiente manera:
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POR MES DE RADICACION
MES CANTIDAD PARTICIPACION

JULIO 123 17,50%
AGOSTO 136 19,35%

SEPTIEMBRE 120 17,07% C
OCTUBRE 110 15,65%
NOVIEMBRE 140 19,91%
DICIEMBRE 74 10,53%
TOTAL 703 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Calculos propios

POR TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO TOTAL | PARTICIPACION
FELICITACION 3 0,43%

PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 1 0,14%
PETICION DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR 624 88,76%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 72 10,24%

QUEJA 3 0,43%

TOTAL 703 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Calculos propios

POR MECANISMO DE ESCUCHA

MECANISMOS DE ACCESO Y/O ESCUCHA | CANTIDAD | PARTICIPACION
BUZONES 1 0,14%
CORREQ ELECTRONICO 74 10,53%
RADICADO 628 89,33%
TOTAL 703 100,00%

Al realizar revision aleatoria de la informacién suministrada por la Secretaria de la Direccion, se evidencio
durante el segundo semestre de 2016, existieron 65 requerimientos, en los cuales se presentaron las
siguientes inconsistencias:

Respuesta que se encuentran por fuera del término estipulado en la Ley 1755 de 2015 (Derecho de
peticion de interés particular — 15 dias habiles, Peticion entre autoridades — 10 dias hébiles), y el
manual de peticiones quejas y reclamos institucional.

.....
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- De los 74 requerimientos instaurados por correo electrénico durante el segundo semestre de 2016,
21 fueron contestados de manera extemporanea o no fueron contestados.

- De los 628 requerimientos radicados se presentaron 44 que fueron contestados de manera
extemporanea o no fueron contestados.

- Peticiones quejas y reclamos instaurados por la ciudadania en general los cuales no fueron incluidos
en la herramienta de control institucional; tal es el caso de los radicados 1054, 1071, 1236, 1946.

- Las respuestas de las peticiones quejas y reclamos enviadas por correo electronico, en algunos
casos se digita erréneamente la direccién de correo, y por tanto la peticién quedo sin responder al
usuario final. Radicados 1241, 1367, 1401.

- En el caso del radicado 1083 asignado al area de infraestructura, se observd que se da respuesta
parcial, se realiza acta de visita al escenario, pero no se da respuesta final al peticionario. En otros
casos se evidencio que se realiza respuesta parcial informando visita por parte del IMRDS al
escenario, pero no se realiza dicha actividad. La anterior situacién se visualiza en los radicados
1140, 1274.

- Para el caso del radicado 1935, fue remitido por competencia posterior a los 5 dias que trata la ley
1755 de 2015 y el manual de peticiones quejas y reclamos institucional. Adicionalmente se evidencio
que en el momento de remitir la peticion por competencia, no se le informa al peticionario de la
gestion realizada. Tal caso se puede evidenciar en el radicado No. 1935, contraviniendo lo
establecido en el articulo 21 de la ley 1755 de 2015.

- Entérminos generales se observa que los requerimientos instaurados por los diferentes usuarios son
de solicitudes de inclusion a los diferentes programas ofertados por el IMRDS, solicitud de préstamo
de escenarios deportivos administrados por el IMRDS y solicitud de construccién manteniendo y/o
adecuacion de los denominados parques barrio.

- Enel caso de un requerimiento en donde soliciten informacién que involucre mas de dos area a nivel
interno, en algunos casos se evidencio que se radicaron al peticionario mas de una respuesta
emitida desde diferentes coordinaciones y/o areas en la entidad.

- Se observa deficiencias en el diligenciamiento de la herramienta de control para las peticiones quejas
y reclamos, teniendo en cuenta que en algunos casos se tipifica errdneamente el tipo de
requerimiento, deficiencia en el diligenciamiento de los diferentes campos de la herramienta de
control.

- En el caso de las certificaciones solicitadas por los contratistas de prestacion de servicios, se
observa que no existe un lineamiento estandarizado para la inclusion de dichos requerimientos,
teniendo en cuenta que en algunos casos se incluye en la herramienta de control y en otros casos
no.

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SO ACH A &.-
Teléfono: 8400 199

Juntos Formando Ciudad @5
———————————

www.imrdsoacha.gov.co



IR

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL

' —A mﬂé
INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA = =
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA SOACHA Q

- Se evidencia deficiencias en la radicacion institucional, ya que en algunos casos se repiten los
numeros de radicado en requerimientos diferentes y en otros se repisa tacha o se aplica corrector en
el nimero consecutivo.

- En el caso de las respuestas via telefénica, no se evidencia la respuesta del requerimiento dado
verbalmente, al numero telefénico comunicado, el funcionario y/o contratista que soluciono el
requerimiento, entre otros datos que permitan visualizar la respuesta de fondo a la inquietud del

requerimiento. '
- Se observa que el IMRDS lleva un registro de atencion al usuario en donde se evidencia la atencién
de 39 personas durante el segundo semestre de 2016.

- No se evidencia que dentro de la herramienta de control de peticiones quejas y reclamos se esté
teniendo en cuenta las peticiones verbales instauradas en la Entidad para el segundo semestre de
2016. Lo anterior es importante, teniendo en cuenta que es necesario identificar y cuantificar la
atencion del usuario, lo cual fortalece los mecanismos de escucha directa y permite identificar las
respuestas oportunas a las inquietudes de las diferentes personas respecto a la gestion y tramites
propios del Instituto.

- No se logré visualizar si durante el Il Semestre de 2016, se realiz6 algun tipo de peticion queja y
reclamo via telefonica.

- De acuerdo a lo descrito en el libro de control PUBLICACIONES EN CARTELERA PQRS 2016, se
evidencia que durante el transcurso del Il Semestre de realizo dos publicaciones en cartelera tal
como se observa a continuacion:
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2.2. PAGINA WEB

- Se observa que la entidad tiene destinado un link para que 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://imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/pgré#formulario

s C | @ imrds.gov.cofes/atencion-a-la-ciudadania/par#formulario v
Atencién a la ciudadania Glosario -
Peticiones, quejas, reclamos y denuncias I Peticiones, quejas, reclamos y denuncias
Formulario para |a solicitud Estadisticas para peficiones, quejas y raclamos
Sequimiento a solicitudes Ayuda para navegar este sitio
Formulario para |a solicitud Servicios de informacion

Ofertas de empleo

Usted podré hacer seguimiento a su peticion, queja, reclamo o denuncia, utilizando el nimero de
cédula registrado y el codigo que se desplegara al enviar de manera exitosa la informacion
solicitada en el siguiente formulario.

Nofificaciones Judiciales

Los campos marcados con asteriseo(*) son obligatorios. Sin embargo, si su peticion, queja, reclamo o e

o denuncia es andnimo, escriba Anénimo en el nombre y el nimero 123456 como cédula.
Contratacién

Formularie de peticiones, quejas, reclamos y denuncias Rendicion de Cuentas

Seleccione el tipo de solicitud *

Primer nombre *

|CAROUNA |

Segundo nombre

Escriba agui su segundo nombre |

Primer apellido *

|LOZANO |

Segundo apellido

[arnin & |
b= ] rad0172decontralo..zip B |ista Funcionarios .xlsx A b CONCEPTQ TRAN...pdf = Radicado_2-2016-...pdf ~ b derecho peticion c...pdf ~ ‘ Mostrar todo X

£37p.m.
08/02/2017

S GO NERTS

Wi <Y mnens <Y <Y @ s

€ (6] ‘@ imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/pgr#formulario Y ‘ :

Informacion de contacto

Medio por el cual quiere recibir la respuesta *
Pais * ‘ Colombia v |
Departamento *

Direccion *

!Escviba aqui su direccion de residencia \

Correo electrénico *

ICALLE15N0 8-53 ‘

Teléfono

8400199 ’

Datos para enviar

Mensaje *
PRUEBA DE AUDITORIA

3 rad0172decontralo...zip @ Lista Funcionarios ...xlsx ﬁ'l CONCEPTO TRAN...pdf E‘l Radicado_2-2016-...pdf @ derecho peticion c...pdf ‘ Mostrar todo X

437 p.m.
08/02/2017
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% VM Re: RO - Sofcituda - x M R

() oloarde. X @ Peticones quejes recor X L Control Intemo x

€ (6] ‘@ imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/pgréformulario

PRUEBA DE AUDITORIA

Anexa Soportes * ' Si ® No
Seleccione el archivo de soporte que desea anexar

| Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Validacién
Pregunta para evitar el envio de correos no deseados:

Cuanto suma1mas8? | Respuesta:
L_J

O volver

B rad0172decontralo...zip &) Lista Funcionarios ...xlsx A b CONCEPTO TRAN...pdf  #

@ Radicado_2-2016-...pdf

b derecho peticion c...pdf ‘ Mostrar todo X

08/02/2017

| CETTES Gl e (e - e

< c ‘@ imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/pqr/gracias-pqr?cmd[199]=c-1-vLN4BNH1&post2shtm|_id=2f50975280502d141fd9639dcad 1eef5 =4 ‘ H

Atencion a la ciudadania

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias

CAROLINA LOZANO ARDILA, Su peficion enviada el dia 08 de Febrero de 2017 a las 04:38:30:pm
ha sido recibida exitoesamente y fue registrada en nuestra base de datos para dar respuesta en los
tiempos estipulados porla ley.

Mensaje:

PRUEBA DE AUDITORIA

Fueds hacer sequimiento en linea al estado de su solicitud utilizando el siguients codigo!
VLN4BNH1

Los datos ingresados por usted en el formulario son:
Nombre completo: CAROLINA LOZANO ARDILA
Cédula: 52454621

Medio por el cual quiere recibir la Correo

Pais : Colombia

Departamento: Cundinamarca

Municipio: Soacha

Correo énico: carolina. gov.co

Direccion: CALLE 15 No 8 -53

B rado172decontralo..zip Lista Funcionarios .xlsx ~ | ' CONCEPTO TRAN..pdf -

T Radicado_2-2016-...pdf  ~

Glosario

. quejas, |

Estadisticas para peticiones, quejas y reclamos

Ayuda para navegar este sitio

Servicios de informacion

Ofertas de empleo

Nofificaciones Judiciales

Para Nifios y Nifias

Contratacion

Rendicion de Cuentas

T derecho peticion c..pdf  ~ | Mestartodo | X
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< c ‘@ imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/pgr/respuesta-a-seguimiento-pgrinocache=1&cedula=524546218.codigo=vLN4BNH1&Enviar=Enviar =4 ‘ H
Atencion a la ciudadania Glosario -
Peticiones, quejas, reclamos y denuncias iones, quejas, ¥
Sequimiento Estad e
Ayuda para navegar este sitio
Cadigo de seguimiento buscado: VLN4ABNH1 Servicios de informacion

Cédula buscada: 52454621 Ofertas de empleo

Nofificaciones Judiciales

CAROLINA LOZANO ARDILA, Su peticion enviada el dia 08 de Febrero de 2017 a las 04:38:30:pm
se encuentra en estado "Recibido”

Para Nifios y Nifias
Informacion sobre la respuesta

Contratacion

Fecha de respuesta a su solicitud: No se encuentra definida
Rendicion de Cuentas

Los datos ingresados por usted en el formulario son:

Mensaje: PRUEBA DE AUDITORIA

Nombre completo: CAROLINA LOZANG ARDILA

Cédula: 52454621

Medio por el cual quiere recibir la Correo

Pais: Colombia

Departamento: Cundinamarca

Municipio: Soacha
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Instituto Municipal para la Recreacién y el
Deporte de Soacha

Atencidn a la Ciudadania

CAROLINA LOZANO ARDILA, su peticion, queja, reclamo o denuncia ha sido
recibida con éxito el 08 de Febrero de 2017 a las 04:34:06

En caso de que sea necesario nos comunicaremos con usted segln lo indicado
en el formulario por comeo electronico.

Los datos ingresados por usted en el formulario son:
« Teléfono: 8400199

» Direccion: CALLE 15MNo 8 -53 Cdﬂmhm Cundinamarca (Soacha)
+ Cormreo El i carolina loz gov.co

Su mensaje fue:

PRUEBA DE AUDITORIA

Se confirma que no fue anexado ningdn soporte

Puede hacer seguimiento al estado de la solicitud por medio del siguiente vinculo
Seguimiento a una solicrlud realizada :onespumiwle a la seccion de 'Peticiones,

quejas, su nimero de identificacion y el
siguiente cadigo de sagulmlemo VLN4BNH1

Gracias por utilizar nuestros servicios.

Sitio oficial - Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha -
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Recibidos (159)
Destacados Centro Estudios Juridico. PROGRAMACION MES DE FEBRERO: Civil, policivo,Concursos - Cordial saludo, El Centro de Estudios Juridicos Iberoameric &

Importantes
Chats
Enviados 3 Cesar Augusto Cangrejo O. Fwd: Horarios Instalacién Zona WiFi / UNE - MINTIC - Buenas tardes Dr. Pico Agradezco si me puede colaborar con la informacior
Borradores (58)
Todos

Spam (28) Adriana Baquero Cruz Fwd: certificado retefuente - Cordial saludo, Adriana Baquero Secretaria Ejecutiva Antes de imprimir este documento piense bier &

Contabilidad Almacen EI . Certificados de retenciones - — (<)
Contabilidad, yo (2) Solicitud de informacion - Buenas tardes Quiero saber el cronograma de las escuelas de formacion deportiva, ya que tengo una nifi

. L Ivonne, yo (2) Informacion de Patinaje artistico - Buen dia, Por favor solicito informacion acerca de patinaje artistico, quisiera saber si hay inscripc
C{ga"d" Giovanni, yo (2) Fwd: REGLAMENTO DE GIMNASIA RITMICA - Mensaje reenviado De: Giovanni Vanegas <gvanegas@specialolympics.co> Fect @
victor, yo, Yuly (3) Rv: Propuesta para escuela de formacion de lucha olimpica - Sefior : VICTOR VILLAMIL De acuerdo a sus solicitud de la referenci &
Angela, yo, Carlos (4) RV: Convocatoria de estimulos 2017 - Becas Archivo General de la Nacion - Por medio de la presente agradezco la invitacion y le | &
Annie, yo, Carlos (4) Musica en vivo con Juan Pablo Palma - La presente tiene como fin informarle que el IMRDS no cuenta con los recurso prusupuest: &
Lucia Moreno RESPUESTA SOLICITUD RADICADO 0031-2017 - De parte de la Coordinacion Soacha Activa y Deporte Formativo reciba un corc &
Victor, yo, Carlos (3) JUEGOS DEPARTAMENTALES COMUNALES 2017 - Gracias por la informacion suministrada se tendra tenida en cuenta para inc & 3 feb.

Liga, yo, Carlos (3) CIRCULAR INFORMATIVA LIGA DE VOLEIBOL - Seiiores: LIGA DE VOLEIBOL La presente con el fin de informarle que laentid @ 3 feb.
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No se evidencia que las peticiones quejas y reclamos sean allegadas a la Secretaria de Direccion para su
respectivo tramite y respuesta a lo cual la Oficina de Sistemas mediante respuesta a requerimiento instaurado
por la Oficina de Control Interno aclara que:

Cuantas peticiones quejas y reclamos que se hayan instaurado durante el segundo semestre de 20167, el
responsable de la pagina web argumenta que: “...Durante el segundo semestre del afio 2016 no se
presentaron P,Q,R,S por parte de la ciudadania a través de ninguno de los dos link. El primero debido a que
el sitio www.imrdsocha.gov.co ya se habia dado de baja para iniciar el proceso de implementacion de la
nueva plataforma con las herramientas de gobiemno en linea. El segundo link se encontraba en desarrollo y
activacion, proceso en el que dependiamos del administrador de los servicios de informacién de gobierno en
linea. Si bien es cierto que con la anterior pagina web que contaba el IMRDS se tenia el control total en la
administracion del sitio, en este caso con la nueva implementacién no es asi. Sumado a esto también es
necesario hacer una divulgacién mas extensa del formulario actual para la presentacién de las PQRS, a
través de todos los medios de informacion con los que cuenta la entidad...”

En cuanto al procedimiento utilizado desde el area de sistemas de informacién del reporte y notificacién de las
PQRS a nivel institucional, teniendo en cuenta que en prueba de auditoria se evidencio que la peticion
instaurada por la suscrita presuntamente no fue allegada al correo electrénico imrds@imrdsoacha.gov.co y la
persona delegada para el seguimiento y control de dicha informacién es la Secretaria Ejecutiva?, el area de
sistemas aclara que: “...Con relacién a la segunda inquietud y reiterando que los procesos de reporte y
notificacion de las PQRS no son los mismos que en la anterior pagina institucional, adjunto la captura de
pantalla en la que se evidencia la recepcion de la prueba realizada en la auditoria.
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El mecanismo anterior en el cual el reporte de las PQRS se dirigia al correo imrds@imrdsoacha.gov.co, ya no
aplica para esta nueva plataforma. El proceso actual se debe realizar por medio del administrador de
contenidos ofrecido por MinTIC y a fin de realizar el seguimiento a dichas solicitudes, se la hara entrega a la
Secretaria Ejecutiva del usuario y la contrasefa junto con las respectivas indicaciones para el manejo de las
mismas...".

En respuesta a la inquietud Cuales son los controles instaurados desde el area de sistemas para la
verificaciéon permanente del funcionamiento, del link de PQRS, descrito anteriormente y con que periodicidad
se ejecuta el responsable de la pagina web argumenta que “...el control se lleva a cabo cada vez que se
ingresa al administrador de contenidos del portal web y en caso tal de falla del link, se genera un ticket de
soporte a la mesa de ayuda de MinTIC. Hasta el dia de hoy el servicio ha funcionado con normalidad...”.

- No se evidencia la publicacidn en pagina web del formato de control de peticiones quejas y reclamos
a nivel institucional correspondiente al Il Semestre de 2016.
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Soacha, Cundinamarca, Colombia

Inicio + Buscar

o e
Contratacion
Estos son los resultados de su busqueda para - Pars -

La palabra que utilizo para realizar la busqueda se encuentra en los siguientes items.

Entes de control que vigilan la entidad
Conceio Municipal de Soacha
Informes

Informe Semestral de Quejas v Reclamos Julio-Diciembre de 2013

Articulos de interés
HERRAMIENTA DE CONTROL PORSF ENERO Y FEBRERO 2016

© volver

| Mostrartado | X
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& > C [ @ imrdsgovco/es/buscarralstSBubuscar%SD=QUEIAS +Y+RECLAMOS&r=Buscar % 3
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S = Soacha, Cundinamarca, Colombia

Inicio + Buscar

Para Niiios y Nifias
Resultados de la busqueda
Estos son los resultados de su busqueda para - QUEJAS Y RECLAMOS -

Contratacion

Rendicion de Cuentas
La palabra que utilizo para realizar la busqueda se encuentra en los siguientes items.

Informes

Informe Semestral de Quejas y Reclamos Julio-Diciembre de 2013

Informe Quejas y Reclamos | Semestre 2016

Informe Quejas vy Reclamos Il Sem. 2015
Informe Quejas v Reclamos | Semestre 2015

Informe Quejas v Reclamos Il Semestre de 2014

O volver
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- No se observa el diligenciamiento del item Estadisticas para Peticiones, quejas y reclamos, tal como
se observa a continuacion:

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha d.
Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SOACH A

Teléfopo: 8400 199 Juntos Formande Ciudad @!
www.imrdsoacha.gov.co



INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA -m%
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA SOACHA Q
NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL /4%,

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

5 i 2V i <V 3 @ s\

& (-} ‘ @ imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-peticiones-quejas-y-reclamos h*e ‘ H
T ¥ 1 wepuric us wvacha - S
! -
[“[ Vamos por la de Oro! ~
SNl Soacha, Cundinamarca, Colombia

Inicio + Atencion a la ciudadania + Estadisticas peficiones quejas y reclamos

Preguntas frecuentes
Atencidn a la ciudadania Glosario
Estadisticas para Peticiones, quejas y reclamos Peticiones, quejas, reclamos y denuncias

I Estadisticas para peticiones, quejas y reclamos

Ayuda para navegar este sitio

No hay informacion publicada para esta seccion

© \volver
Servicios de informacion

Ofertas de empleo

Notificaciones Judiciales

Para Nifios y Nifias

Contratacion

Rendicion de Cuentas
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- No se evidencia el funcionamiento del chat que se encuentra en la pagina web. Es importante tener
en cuenta que esta herramienta se puede considerar como un mecanismo de escucha y de
participacion del ciudadano hacia la Entidad.
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Atencién en linea (=)
[ servicio al ciudadano =|
<CONTROL INTERNO: BUENAS TARDES °lg
<CONTROL INTERNO- PRUEBA DE AUDITORIA ©/CONTROL INTERN
<CONTROL INTERNO: ALGUIEN ME RESPONDE? ° @

Renaicion de cuentas |

Envia] i
N\
CONTROL INTERNO ]
Historial
27ms [2s]
f
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Teniendo en cuenta que para el primer semestre de 2016, en dichas visitas no se encontraron requerimientos,
solicitudes, peticiones, sugerencias y/o felicitaciones interpuestas por la comunidad en el interior de los
buzones destinados para tal fin, los administradores de los diferentes escenarios, refieren que la comunidad
realiza dichos requerimientos directamente en la sede administrativa del escenario a lo cual ellos realizan
solucién inmediata y/o remiten via correo electrénico dicha solicitud a la Secretaria Ejecutiva.

BUZONES DE SUGERENCIAS QUEJAS Y RECLAMOS

Se observa que se realiza apertura de buzones quejas y reclamos instalados en cada escenario deportivo
administrado por el IMRDS, cada 15 dias. Durante el segundo semestre de 2016, por este mecanismo de
escucha, se instauro 5 requerimientos a lo cual 1 era queja, 1 felicitacion y 3 peticiones. Se evidencia
adecuada gestion envio y respuestas de los requerimientos anteriormente mencionados.

Se observa que dentro de la herramienta de control institucional no se encuentran incluidas 4 de los 5
requerimientos instaurados por este mecanismo de escucha.

RECOMENDACIONES

En cumplimiento del rol de acompafiamiento y asesoria, la Oficina de Control Interno se permite efectuar, de
la manera mas atenta, las siguientes recomendaciones con el propésito de fortalecer el ejercicio del Control
Interno en las actividades referentes a las Peticiones quejas Reclamos Sugerencias y de Atencion al
Ciudadano, para garantizar la eficiencia y eficacia de las operaciones y la adherencia de las mismas a las
normas constitucionales y legales vigentes:

- Continuar con el control de requerimientos (peticiones y quejas) interpuestos mediante forma fisica y por
correo electronico en el IMRDS.

- Realizar inclusion en la herramienta de control y efectuar control sobre las peticiones quejas y reclamos
instauradas verbalmente y via telefonica.

- Incluir en la herramienta de control de PQRSF, las interpuestas por la comunidad en los buzones
instalados en los diferentes escenarios deportivos administrados por el IMRDS.

- Generar los mecanismos de control a que haya a lugar con el fin de identificar y realizar seguimiento a las
peticiones verbales instauradas por los diferentes usuarios en el IMRDS. Se recomienda que dichos
requerimientos sean incluidos en la herramienta de control disefieda anteriormente.

- Realizar cumplimiento de lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, manual de peticiones quejas y reclamos
institucional y la normatividad relacionada con la peticién verbal.

- Realizar cumplimiento de lo estipulado en el 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 presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente”, y del articulo 1 de la ley 1755 de 2015, el cual sefiala que "Cuando la
peticion se presente verbalmente ella debera efectuarse en la oficina o dependencia que cada
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entidad defina para ese efecto”, implementando mecanismos de seguimiento y control con el fin de
realizar registro y cuantificacion de los requerimientos verbales realizados por los diferentes usuarios en el
IMRDS.

- Realizar verificacién de las direcciones electronicas con el fin de disminuir el riesgo de no respuesta a las
peticiones quejas y reclamos de forma oportuna.

- Realizar entrega del usuario y contrasefia a la Secretaria Ejecutiva de la plataforma a fin de ejercer el
control de las solicitudes peticiones quejas y reclamos instauradas por medio de la pagina web.

- Realizar pruebas aleatorias por parte del area de sistemas y de la Secretaria Ejecutiva del funcionamiento
del link de peticiones quejas y reclamos, a fin de tener ejecutar un control efectivo con respecto al
funcionamiento del link http://imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/par.

- Realizar las gestiones pertinentes para poner en funcionamiento el chat que se encuentra incluidos en la
pagina web www.imrds.gov.co.

- Realizar publicacion de la herramienta de control institucional de peticiones quejas y reclamos de forma
semestral.

- Realizar socializacion a nivel institucional (principalmente a las &reas misionales), de la Resolucion No.
125 de 2016, por la cual se adopta la Politica de servicio al ciudadano en el IMRDS.

- Realizar respuesta oportuna de los requerimientos instaurados por correo electronico y}/o pagina web en
el IMRDS, e instaurar el respectivo control y seguimiento, realizando verificacion en el momento de digitar
el correo electronico del peticionario.

- Se recomienda implementar los controles internos a que haya a lugar con el fin de responder de manera
oportuna los diferentes requerimientos realizados por la comunidad y asi dar cumplimiento de lo
estipulado en el articulo 14 y 30 de la ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades
de peticién. En el caso de tener algun tipo de dificultad para realizar dicho cumplimiento implementar
respuestas parciales en donde se especifique la fecha de respuesta definitiva, especificando la razén por
la cual no se logra responder de fondo, implementando los controles internos para su respectivo
seguimiento.

- Realizar cumplimiento de lo establecido en el articulo 21 de la ley 1755 de 2015, en el sentido de remitir
dentro de los 5 dias siguientes del recibo de la peticion a la entidad competente e informar directamente al
peticionario de la gestién realizada.

- Continuar con la realizacién de capacitaciones en materia de derecho de peticién y atencién al ciudadano,
enfatizando las faltas disciplinarias en las cuales se puede incurrir por parte de los servidores publicos, en
el incumplimiento de las normas relacionadas en esta materia.

- Se recomienda implementar mecanismos de control a que haya a lugar con el fin de realizar un correcto
diligenciamiento de la herramienta de control de peticiones quejas y reclamos.
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- En el caso de las peticiones en donde se solicita la construccion y/o mantenimiento de los parques de
barrio del municipio, se recomienda a la oficina de infraestructura realizar la respectiva visita e informar al
peticionario el resultado de la misma. En el caso que la visita sea atendida por el mismo peticionario dejar
claridad en el acta de visita que se da respuesta al radicado instaurado.

- Con el fin de disminuir el riesgo de varias respuestas desde las diferentes areas al peticionario, se
recomienda que desde la direccion se establezca un area o proceso responsable de consolidar la
respuesta y asi emitir un unico documento al usuario.

- Enlos casos en que la peticion sea resuelta directamente con la prestacion de la actividad, es necesario
que en el informe de actividades realizados, se especifique que dicho evento se realizd teniendo en
cuenta la peticion realizada a la Institucion, especificando el numero de radicado institucional y remitir
dicho informe a la Secretaria de la Direccion. Para esto se recomienda el disefio de un formato que sea
transversal y utilizado por todos los procesos, con el fin de identificar la gestién realizada, fecha, hora,
respuesta de fondo y conocimiento del peticionario de dicha respuesta.

- Enel caso de las respuestas via telefénica se recomienda disefiar un formato que sea transversal a nivel
de toda la entidad, que defina nombre de la persona que recibe la respuesta verbal, numero de teléfono
de contacto, hora y fecha de conversacion, respuesta que se le da y firma de responsable de la respuesta.

- Incluir dentro de la herramienta de control las solicitudes de certificaciones laborales y de contratos de
prestacion de servicios, ya que se evidencio que algunas corresponden a exfuncionarios y/o excontratistas
que ya no hacen parte de la Entidad. Adicionalmente la generacién de estas certificaciones se encuentra
identificado como un servicio institucional.

- Realizar un solo formato estandarizado a nivel institucional de respuesta para préstamo de escenarios
deportivos.

- Incluir dentro de la herramienta de control implementada en el IMRDS las solicitudes de certificaciones de
ingresos y retenciones y certificaciones de contratos de los contratistas que ya tienen el contrato liquidado.

- Se recomienda que los nimeros consecutivos de radicacion, no presenten tachones enmendaduras, ya
que lo anterior expone al riesgo a la Entidad del incumplimiento de términos de la normatividad
anteriormente relacionada. Por otro lado es necesario implementar los mecanismos de de control a que
haya a lugar con el fin que no se repitan los nimeros de consecutivos de radicaciones ya que dicha
actividad se considera como una herramienta de control documental.

- En el caso de las respuestas a los requerimientos en los cuales se desconoce los datos de envio
al peticionario, se recomienda tener en cuenta lo estipulado en el articulo 69 de la ley 1437 de
2011 el cual profesa: Articulo 69. Notificacion por aviso. “... 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 remisién o
publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion
personal...”
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Para lo cual se recomienda la modificacién de la herramienta de control denominada PUBLICACIONES EN
CARTELERA VIGENCIA 2016”, en donde se incluya lo siguiente:

Acto a Notificar

Sujeto a notificar

Fundamento de la notificacién por aviso

Fecha de publicacion en pagina web

Fecha de publicacién en cartelera

Certificacién por parte del coordinador del area o persona responsable de la notificacion, la
imposibilidad de la entrega de la respuesta del requerimiento al usuario, aclarando que la notificacion
de la respuesta se dara por surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

S o

- Se recomienda realizar cumplimiento de lo siguiente:

Descripcion de términos y lineamientos especiales en el tramite de las peticiones

Términos
Clase Término
Psticiones en interés general y particular Dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcidn
Pzticiones de documentos e informacién Denfro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién
Consultas Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcidn
Informes a congresistas Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcién
Lineamientos especiales
Sitvacis T et N I'

Mo respuesta | Se debe informar al civdadano antes del vencimiento informando los mofivos de la demo
en férmino a3 y sefialando el plozo en que se resolverd la peticin, éste no podrd exceder del dobla
del inicialmante previsio.

Peticidn Se deben fenar en cuenio dos momenios:

incompleta 1. En el racibo de la peticién: el servidor piblico informa verbalmente que estd incomplata
la peticién, si el civdodane insiste, debe ser radicoda.

2. Cuando esid radicada: el servidor piblico debe solicitar al civdadano dentro de los
dier (10) dias siguientes para que complete la informacién. El civdadano fiene 1 mes
para complemeniarla.

Afencion 5o deben atender prioricriomente los peficiones que involucren el reconccimiento de un
prioritaria deracho fundamenial, cuando esté en peligro inminenie la vida o la seguridad, cuando
seqa presenfada por un nifio (o] o adolescente; o cuando sea presentada por un periodista
en ejercicio de su profesian.

Mo es Se dabe remitir la solicitud al competenie dentro da los cince (5) dias siguientes al recibo
competente | de lo misma y se enviard copia de dllo al peticionario.
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Desistimionto | Oper cuondo el civdodono no completa su peticién denfro del mes olorgodo para ello
técito y guarda silencio.
Lo entidod debe expedir aclo adminisirativo decrefando el desistimienio y archivando el
axpadienta, se debe nofificar personalmente advirtiendo la procedencia del recurso de
reposicicn.
Desistimiente | Opena cuando el civdadano de manera expresa le informa a la enfidad que no desea
expreso continuar con el trdimite de la peficién. Mo cbsianie, puede confinuar de oficio el frdmite

de respuesia si lo enfided considera que es de interés general, para lo cual, debe proyec-
for acio adminiskativo motivadeo.

Peticidn immes-

Cuaondo un civdodano presente una peficidn irespeiuosa o en férminos groseros, lo eni-

Jefe Oficina de Control Interno
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peluosa dod puede rechazarla.

Peticién Sa presenta cuando no se comprenda la finalidad v objeto de la peficion, en aste caso,

oscura se debe devolver ol interesado para que lo conijo o oclare denro da los diez (10] dias
siguientes. En caso de no correqirse o adlararse, se archivard la peticidn.

Peficién reite- | 5e do cuondo se presenta una solicitud gue ya ha sido resuelia por la entidad, coso en

rafiva cual, puaden remifirse a respuesias anleriores.

Peticiones Cpera cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones que sean semejantes an

andlogas cuanto a su objeto. En esle caso la enfidad podrd dar una dnica respuesta que deberd
ser publicoda en un diario de amplia circulacian, en la pagina web y enfragard copias
de la misma a quienes las scliciien.

CAROLINA LOZANO ARDILA ADRIANA MARCELA BAQUERO CRUZ
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