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INFORME DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
| SEMESTRE DE 2018

Teniendo en cuenta el articulo 16 del Decreto 648 de 2017 y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en donde
se argumenta que “...La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.
En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”, a continuacion la Oficina de Control Interno
relaciona el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que durante el primer
semestre de 2018, 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 seguimiento 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.

- Se realiz6 disefio y modificacion 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 atencion 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.
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- 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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U REGIJERIMIENT O 2ERA REZUELTO POR EL IMRDE EN LOS TERMINOSE EXTABLECIDOE EM LA LEY 1755 DE
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FORMETT EPERTURA BOZTHRES
QUEJAS, RECLAMDS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES Pagina 1de 1
INSTITUTO MUKICIPAL DE RECRECION ¥ DEPORTE
OE 304CHA
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DEVERVACIDNE 3:

- Con el fin de realizar evidencia de la respuesta a requerimientos a la ciudadania de manera verbal
ylo telefénica, la Entidad implemento el siguiente formato:
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I PQRS RESPUESTAS VIAS TELEFONICAS, VERBALMENTE O ATENCION DEL SERVICIO 2017

RADICADO
FECHA DE
RADICACION

FECHA DE RESPUESTA

HORA
INSTITUCION/
ENTIDAD
AQUIEN SE DIO
RESPUESTA

CARGO

CONTACTO
SATISFACCIGN DEL
USUARIO FRENTE A LA|
RESPUESTA

CONTENIDO DE LA RESPUESTA

Responsable:

2. AUDITORIA INTERNA

2.1. CAPACITACIONES Y SOCIALIZACIONES REALIZADAS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE
2018

Se observa envio de correo electronico el 23 de abril de 2018, en donde se realiza la socializacion de la
Politica del Servicio al Ciudadano de la siguiente manera:

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha 2
Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SOACH A
Teléfop 0: 8400 199 Juntos Formando Ciudad
www.imrdsoacha.gov.co




_g' S ",{L
INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA =
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA OACHA
NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL LB\,

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

Archivo Edicion Ver Ventana Ayuda

Inicio Herramientas Socializacion politic.. X
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Sot:lallzacwn Resolucion N" 125-2016 POLICITICA DE SERVlCIO AL CIUDADANO

2 mensajes

Adriana Baq @ gov.co> 23 de abril de 2018, 15:45
Para: Carlos Vasq 2@i gov.co>, Rodrigo ion@imrdsoacha.gov.co>, Unidad Deportiva Compartir
<udcompartir@imrdsoacha.gov.co>, Estadio Luis Carlos Gal-n <umdlo@lmrdsoacha gov.co>, Coliseo Leon XIII <l @ gov.co>, Unidad
Deportiva Tibanica UD Tibanica @i gov.co>, Unidad Deportiva San Carlos <udsancarlos@imrdsoacha.gov.co>, Potrero Grande Unidad
Depomva P grande@i gov.co>, Parquol‘ @imrdsoacha.gov.co>, Complejo Deportivo Lagos De Maliba

d: gov.co>, Manha Riveros <martha.riveros@imrdsoacha. gov.co>, CARLOTA SIABATO <caﬂoh@lmrdsoacha -gov.co>, Jomy
Forem <jenny.forero@imrdsoacha.gov.co>, Lucia Moreno <lucia Qi ha.gov.co>, .gOV.CO>,
<magnolia.romero@imrdsoacha.gov.co>, Luis Eduardo |bague Barrero <luis.| maganmrdmcna gov.co>, MIGUEL Pl EROS <mlguelp@lmrdsoacha .gov.Cco>,
Alonso Ospina <alonso@imrdsoacha.gov.co>, Silva <g silva@i ha.gov.co>, BARBARA BEJARANO <barbara@imrdsoacha.gov.co>,
Camilo Bueno <camilo.bueno@imrdsoacha.gov.co>, Claudia Rico dia.rico@ gov.co>, Yuly Torres <yuly.torres@imrdsoacha.gov.co>, Milena Matiz
<mllona manz@nmrd:o.cha gov.co>, Laura Mora Gomez <laura.mora@imrdsoacha.gov.co>, Ricardo Andres Antolinez Trujillo

ha.gov.co>, @yahoo.com, Diana Patricia Torres Rincon <patricia torres@imrdsoacha.gov.co>, Paola Andrea
Sosa <paola. sou@lmrdlom.pww PATRICIA REYES patricia@imrd: gov.co>, Jose E do Uribe < @ gov.co>, Manuel
Higuera <manuel.higuera@imrdsoacha.gov.co>, Wilmer Giovanny Aperador wlmmmdorolmrdsom gov.co>, Harold Espitia
<harold.espitia25@imrdsoacha.gov.co>, Darlyn Mojica <darlyn mojica@imrdsoacha.gov.co>, Nazly Chico <nazly. dieo@nwdsoacha goveo> Paola Bayona
<pacla.bayona@imrdsoacha.gov.co>, Sandra Lomus Jlemus @i gOV.Co>, @ G Puentes
b @i gov.co>, Orlando V: quez@i Qov.co>

Respetados compafieros

De la manera mas atenta me permito socializar resolucion N* 125 de 2016 por medio de la cual se adopta la politica de servicio al ciudadano en el IMRDS.

Para su imi y fines perti

Cordial saludo,

Adriana Baquero

Secretaria Ejecutiva

Antes de impamir este documento piense bien 51 es necesario hacerlo y en su responsabilidad con (a naturaleza, el arbol que servira para bacer el papel tardara 7 ahos en crecer,

Quiza no puede salvar el planeta, pero si puede dejar de destruirlo,

. 125.2016.pdf
Bl v

Se observa que por parte de la Secretaria Ejecutiva, se realiza capacitacion en Manual de PQRS vy
herramienta de control el 26 de enero de 2018, el cual como parte de la planeacion se socializaron controles
tal como se observa a continuacion.

PQRS 2018
Recomendaciones:
¥’ El dia 10 habil de cada mes enviar cuadro PQRS y entregar las respuestas originales y/o

copiar al correo ico. Para lo cual se las si fechas:
14 de Febrero

14 de Marzo

13 de Abril

16 de Mayo

18 de Junio

16 de Julio

15 de Agosto

14 de Septiembre
12 de Octubre
16 de Noviembre
14 de Diciembre
28 de Diciembre

Fecha para la respectiva revision por parte de la Secretaria Ejecutiva

28 de Febrero
28 de Marzo

27 de Abril

30 de Mayo

29 de Junio

31 de Julio

30 de Agosto

29 de Octubre
30 de Noviembre
31 de Diciembre

C s e e s s seeen

Jenny Forero debe tener toda la informacion del instituto, horarios, direccion, nimeros
telefonicos, formatos de clopad, debe tener programacion sub deportiva y financiera y
Juridi
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2.2. SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO LEY 1755 DE 2015 Y PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.

Durante el primer semestre de 2018, y de acuerdo a la herramienta de control disefiada por la Secretaria
de Direccion para el manejo de PQRSF, y la informacion remitida por esta, se evidencio que se

presentaron 698 requerimientos discriminados de la siguiente manera: '
POR MES DE RADICACION
MES CANTIDAD %PARTICIPACION
ENERO 117 16,810%
FEBRERO 147 21,121%
MARZO 113 16,236%
ABRIL 110 15,805%
MAYO 125 17,960%
JUNIO 84 12,069%
TOTAL 696 100,000%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Célculos propios

POR TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO CANTIDAD %PARTICIPACION
Peticion de documentos e Informacion 51 7,33%
Peticién de Interés General y Particular 552 79,31%
Peticion entre autoridades 75 10,78%
Queja 16 2,30%
Reclamo 1 0,14%
Sugerencia 1 0,14%
TOTAL 696 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Célculos propios

ANALISIS DE LA INFORMACION

Al realizar revision aleatoria de la informacién suministrada por la Secretaria de la Direccién, se evidencié
durante el primer semestre de 2018, existieron 35 requerimientos (5 % del total Peticiones Quejas y reclamos
incluidas en la herramienta de control), en los cuales se observd que se presentaron por fuera de los
términos establecidos en la ley 1755 de 2015 y manual de peticiones quejas y reclamos institucional. y/o no
presentaron respuesta (Radicados 34, 65, 70, 71, 107, 122, 123, 144, 155, 178, 179, 197, 251, 271, 273, ,
316, 317, 318, 319, 355, 381, 466, 471, 517, 551, 572, 582, 892, 922, 969, 1003, 1019, 1071, 1074, 1077).
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Radicado 0044 del 15 de enero de 2018 en donde se solicita saber los cursos deportivos para mayores
de 18 afios que costo y en donde se debe hacer el respectivo proceso para participar, se evidencia que se
observan multiples respuestas; de la Subdireccién Deportiva el 5 de febrero de 2018 via correo
electrénico, el 2 y el 19 de febrero de la Coordinacion de Soacha Activa y Escuelas de Formacion
Deportiva.

Radicado 0065 en donde la sefiora Sharon Rodriguez solicita certificacion de los contratos suscritos, la
respuesta se encuentra sin firma del Subdirector Administrativo y Financiero y adicionalmente no se
evidencia ningun recibido por parte de la contratista.

Radicado 0144 sin respuesta. La peticionaria solicito un certificado de retenciones del Ultimo afio vigente y
se le remitié y entrego certificacion de la suscripcién de los contratos de prestacion de servicios.

Radicado 179 la empresa CONVERTUR solicita una certificacion del contrato de prestacion de servicios
247 de 2017, en donde se observa la elaboracién de la respuesta pero no se evidencia la radicacion al
peticionario.

Radicado 0466 de fecha 13 de marzo de 2018, en donde se argumenta que el peticionario ha presentado
inconvenientes con la Empresa de Seguridad Olimpo en el sentido del pago de su liquidacion. Se observa
que la respuesta dada al peticionario por correo electrénico rebotd, razén por la cual no se observa
respuesta del traslado de la peticién a la Empresa Olimpo. No se evidencia remisién de dicha peticién a la
empresa anteriormente mencionada. Por otro lado se evidencia carta dirigida al peticionario de fecha 23
de marzo de 2018 mas no se observa el recibo de dicha carta por parte del peticionario.

Radicado 0222 de fecha 09 de febrero de 2018, dirigido por el Alcalde Municipal en donde realiza remision
del derecho de peticion interpuesto por la Junta de Accién Comunal de Ciudadela Sucre Il Sector, en
donde entre otras cosas argumenta que a causa de unas fuertes lluvias causo un desastre en el
polideportivo ubicado en ese sector, no se evidencia el radicado a la Alcaldia Municipal, ya que en el oficio
de remisidn se solicita que se allegue copia de la respuesta a la Oficina Asesoria.

Radicado 304 de fecha 19 de febrero de 2018, no se evidencia una respuesta unificada ya que se genero
respuesta desde la administracion del escenario Coliseo Leon XllI recibida directamente por el peticionario
y desde la administracién del escenario Potrero Grande enviada por correo electrénico el 27 de febrero de
2018.

Radicado 517 de fecha 22 de marzo de 2018 en donde la curaduria urbana 1 solicita los certificados de
Reteica correspondientes al Sefior Cesar Angel Barriga. No se evidencia radicacion ni remisién de la
respuesta a la entidad peticionaria. Misma situacion se presenta en el radicado 572 de fecha 3 de abril de
2018.

En el radicado 0582 de fecha 4 de abril de 2018, en donde el peticionario solicita el envio del acta de
liquidacion y el certificado de cumplimiento a satisfaccion, se evidencia se envié el certificado de retencion
en la fuente a lo cual se considera que no se le dio respuesta de fondo a la solicitud del peticionario.

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
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- En la solicitud que tiene como radicado 638 de fecha 12 de abril de 2018, remitido por el Centro de
Desarrollo Infantil San Ignacio de Oyola, fue remitida por competencia a la Direccién de cultura de la
Alcaldia Municipal en los términos establecidos en la ley 1755 de 2015. Mas sin embargo no se observa
evidencia que permita visualizar la notificacion al peticionario de dicho traslado.

- Radicado 874 de 2018 no se encuentra incluido en el cuadro ni se evidencia respuesta. En dicha peticion
se solicita expedir constancia de prestacién de servicios donde explique los contratos que ha tenido con el
IMRDS junto con los honorarios recibido entre otros.

- Radicado 895 de fecha 22 de mayo de 2018, en donde solicitan mantenimiento de las denominadas
“canchas la esperanza”, por parte de la Junta de accion Comunal Villa Mercedes | sector, se observa que
mediante correo electronico se informd que se realizaria visita técnica y no se aporto a la presente revision
acta de la realizacion de dicha visita.

- Radicado 917 se evidencia que se le dio respuesta parcial ya que el peticionario solicita limpieza y arreglo
en las instalaciones del parque bosques de la esperanza, al cual la entidad responde que se realizara
visita técnica y no se evidencia acta que documente dicha visita.

- Radicado 977 en donde ASOJUNTAS solicita entre otras cosas informacion relacionada con los parques
Rafael Martinez y Parque Cagua a lo cual se argumenta que se fijo reunién para el 12 de junio. No se
evidencia la utilizacion del formato de respuestas verbales a las peticiones.

- Radicado 1022 fue remitido por competencia a la Secretaria de Planeacién de la Alcaldia Municipal, en los
términos establecidos en la ley 1755 de 2015 y el manual de PQRS, mas sin embargo no se evidencio
notificacion al peticionario de dicho traslado.

- Radicado 1062 en donde el peticionario solicita certificados de los contratos suscritos como prestacion de
servicios con la entidad durante el 2018. A lo cual no se evidencia que dicho requerimiento se encuentre
incluido en la herramienta de control ni se evidencia la respuesta al peticionario.

- Radicado 1070 de fecha 20 de junio de 2018 se evidencia que la entidad dio respuesta parcial en el
sentido de informar que realizara visita para verificacion del espacio para la instalacién de canchas
deportivas, mas no se aport6 al presente seguimiento acta que evidencia la realizacién de dicha visita.

- Radicado 1071 en donde se evidencia que la respuesta a la peticion fue enviada a un correo electronico
diferente al descrito en la peticidn. Se envi6 a casdorita@hotmail.com, y el correo electrénico descrito en
la peticion es fund.xoachaenaccion@gmail.com.

- Radicado 1108 en donde una estudiante del colegio bolivar solicita que los aerébicos del IMRDS asistan
al colegio a una actividad de dia libre. No se evidencia que dicha peticion sea incluida en el cuadro.

- Se evidencia deficiencias en el manejo y diligenciamiento de la herramienta de control, denominada
formato de Peticiones quejas y reclamos instaurados por la ciudadania, ya que como anteriormente se
menciono existen radicados que a consideracién de esta Oficina son peticiones y/o quejas y/o solicitudes
de la comunidad las cuales deben ser monitoreadas por la Entidad a través de la herramienta de control
disefiada. En algunos casos se presentan deficiencias en la clasificacion del requerimiento ya que al
relacionarlo en la herramienta de control se tipifica errdneamente el tipo de requerimiento. Para lo anterior
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se debe tener en cuenta las caracteristicas y tiempos estipulados en el Manual de Peticiones Quejas y
Reclamos Institucional, asi como la Ley 1755 de 2015.

- Deficiencias en el diligenciamiento de la herramienta de control como por ejemplo no se discrimina las
peticiones entre autoridades que de acuerdo a la ley 1755 de 2015, cuentan con 10 dias habiles. En ese
caso se tipifican como peticiones de interés general que cuentan con 15 dias habiles para respuesta.
Adicionalmente y en muchos casos no se encuentra diligenciado la columna fecha limite de respuesta lo
que hace que minimice la efectividad de la herramienta de control.

- Se observa que hay dos numeros de radicado 148 del 30 de enero de 2018, uno remitido por la
corporacion social de recreacion cultura servir, en el cual pone a disposicion la sede ubicada en Villeta, y
radicado por Fundacién Social en donde se invita a un desayuno para compartir las perspectivas de
trabajo de la regional para este afio. Misma situacion se evidencia con el radicado 412 del 6 de marzo el
cual es remitido por el Club de Goalball Tolentino y el Hogar comunitario de ICBF Pastorcito David.

Igual situacion se evidencia en el radicado 922 de fecha 25 de mayo de 2018 se encuentra repetido en la
solicitud de personeria de Soacha con respecto a la Oficina de Control Interno Disciplinario y el Director
Administrativo y Financiero en donde solicita preparacién y entrenamiento del equipo de futbol de los
docentes deportistas que nos representaran en el departamental del Magisterio Nacional., por tal razén
solicitan préstamo del estadio municipal.

Se evidencia dos documentos con el mismo radicado 1019 de fecha 13 de junio de 2018, remitido por la
Secretaria de Desarrollo Social y Participacion Comunitaria en donde invitan al IMRDS a la mesa de infancia
de Junio de 2018. Se evidencia otros documentos con el mismo niimero de radicado emitido por el Colegio
Santa Ana en donde referencian como asunto Invitacién a demostracion deportiva de Parkour.

- Se observan tachones y enmendaduras en algunos nimeros de radicados.

- En términos generales se observa que los requerimientos instaurados por los diferentes usuarios son de
solicitudes de inclusién e informacion de los diferentes programas ofertados por el IMRDS, solicitud de
préstamo de escenarios deportivos administrados por el IMRDS y solicitud de construccién manteniendo
ylo adecuacién de los denominados parques barrio.

- En el caso del formato utilizado para las respuestas via telefénica y /o verbales no presenta logos
institucionales, codificacion que permita el control documental y no existe un campo que especifique si la
respuesta se da la peticionaria via telefénica, verbal o prestacion del servicio. En los dos Ultimos casos se
recomienda que se registre firma de la persona que recibe la respuesta del requerimiento.

- Se observa que el IMRDS lleva un registro de atencién al usuario en donde se evidencia la atencién de 46
personas durante el primer semestre de 2018.

- No se evidencia que dentro de la herramienta de control de peticiones quejas y reclamos se esté teniendo
en cuenta las peticiones verbales, telefonicas, instauradas en la Entidad para el primer semestre de 2018.
Lo anterior es importante, teniendo en cuenta que es necesario identificar y cuantificar la atencién 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.
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2.3. 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

Se realiza prueba de funcionalidad del link anteriormente mencionado evidenciandose que al realizar
diligenciamiento y envio del formato, el requerimiento llega al correo imrds@imrdsoacha.gov.co.

Adicionalmente se observa que las peticiones, quejas y reclamos que se instauran via pagina web y/o correo
electronico, se estan radicando en la correspondencia de la Entidad con el fin de llevar més control y
seguimiento a estos.

- Ala fecha del presente seguimiento no se evidencia la publicaciéon en pagina web del formato de
control de peticiones quejas y reclamos a nivel institucional correspondiente al | Semestre de 2018.

- No se observa el diligenciamiento del item Estadisticas para Peticiones, quejas y reclamos,

correspondiente al primer y segundo semestre de 2017 ni primer semestre de 2018 tal como se
observa a continuacion:

http://www.imrds.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-peticiones-quejas-y-reclamos

'M Recibidos - carolinaloza: x‘m Recibidas - caloard@gr xye Estadisticas peticiones . X W ¥ Control Intemo x

< C | ® wwwimrds gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-peticiones-quejas-y-reclamos ¥ i

¥ o1 Lopure us ovacia

i erc) 3 ! R
o Vamos porla de Oro!
k Soacha, Cundinamarca, Colombia
]

Acerca de laentidad  Nuestra gestion ~ Normatividad ~ Tramites y servicios ~ Novedades — Participacion  Atenci6n a la ciudadania

Inicio = Atencion a la ciudadania » Estadisticas peticiones quejas y reclamos

Preguntas frecuentes

Glosario Atencién a la ciudadania
Peticiones, quejas, reciamos y denuncias Estadisticas para Peticiones, quejas y reclamos
I Estadisticas para peliciones, quejas y reclamos 2018
Ayuda para navegar este sitio
Servicios de informacion
Ofertas de emple Estadisticas del afio: 2016
Notificaciones Judiciales [ Quejas y Reclamos formulados via | Quejas y Reclamos solucionados via
Pégina web 0 0
Correo electronico 74 74
Gestién Documental Presencial 628 6528
Correo fisico 1 1
Para Niiios y Nifias Qtros 0 0
Total 703 703
Contratacion
Rendicion de Cuentas
Fecha de ditima actualizacién: 20 de Febrera de 2017
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2.4. CHAT VIRTUAL

- A partir del primer semestre de 2017, 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. Se observa que durante el
primer semestre de 2018 y de acuerdo a lo argumentando de manera verbal por la responsables del
proceso, la comunidad no utilizé este mecanismo de escucha.

2.5. 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, aproximadamente cada 15 dias. Durante el primer semestre de 2018, por este
mecanismo de escucha, no se instauraron requerimientos.

En términos generales se evidencio un mejoramiento del proceso de atencién al usuario en lo referente a las
peticiones quejas y reclamos interpuestos por la comunidad, de acuerdo a lo relacionado en este informe y al
control instaurado de la radicacién de los requerimientos recibidos mediante el mecanismo de escucha de
buzones.

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 propdsito de fortalecer el ejercicio del Control
Interno en las actividades referentes a las Peticiones quejas Reclamos Sugerencias y de Atencién al
Ciudadano, para garantizar la eficiencia y eficacia de las operaciones y la adherencia de las mismas a las
normas constitucionales y legales vigentes:

- Realizar respuesta a todas las peticiones, quejas y reclamos instaurados por los Usuarios a nivel fisico,
digital y/o verbal en la Entidad. En caso de no realizar ubicacion del peticionario publicar la respuesta en la
pagina web institucional.

- Realizar capacitaciones de manera periédica del manual de PQRS institucional y de la ley 1755 de 2015.

- 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.

- Continuar con el mejoramiento presentado en el proceso y evidenciado en el presente informe.

- Realizar una apropiacién de imagen institucional del formato en el proceso de respuestas de quejas y
reclamos mas especificamente en el registro de respuesta via llamada telefénica y/o verbal.

- 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 peticién realizada a la Institucion, especificando el numero de radicado institucional y remitir
dicho informe a la Secretaria de la Direccidn. 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,
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respuesta de fondo y conocimiento del peticionario de dicha respuesta. En lo posible realizar
documentacion fotografica de lo anteriormente relacionado.

Realizar seguimiento y control de las atenciones verbales realizada por los Subdirectores y Coordinadores
de Programas y/o procesos y administradores de escenarios.

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 disefiada anteriormente.

Realizar inclusién en la herramienta de control y efectuar control sobre las peticiones quejas y reclamos
instauradas verbalmente y via telefénica y buzones de la Entidad.

Solucionar las deficiencias presentadas en el diligenciamiento del formato instaurado para aumentar la
efectividad de la herramienta de control.

Realizar mejoramiento en el proceso de correspondencia de la Entidad, con el fin de minimizar los
numeros repetidos en la radicacion y los tachones y/o enmendaduras reflejadas en el presente informe.

Se recomienda que cuando la peticion tenga relacionada la direccién fisica y/o electrénica en lo posible se
de preferencia a la respuesta dada por estos medios.

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

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 peticion. 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.

Teniendo en cuenta que las publicaciones de las respuestas a requerimientos en pagina web se realiza en
el link boletines y publicaciones, se recomienda que se cree una pestafia, en donde se puedan filtrar las
respuestas a requerimientos con el fin que al usuario se le facilite encontrar dicha informacién. Por otro
lado se recomienda que en el link preguntas frecuentes se especifique donde se encuentran publicadas
dichas respuestas.

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. Notificacién por aviso. “... Cuando se desconozca la
informacién sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara
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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...”

Se recomienda realizar cumplimiento de lo siguiente:

Clase Término
Psticiones en interés general y particular Dentro de los quince (15) dias siquientes a su recepcién
Peticiones de documentos e informacién Deniro de los diez (10) dias siquientes a su recepcién
Consultas Dentro de los treinta (30) dias siquientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién
Informes a congresistas Dentro de los cinco (5) dias siquientes a su recepcion
Lineamientos especiales
Situadd T ent N ;

Mo respuesta | 52 debe informar al civdadane anfes del vencimiento informando los mofivos de la demo

en término ra y sefalando el plazo en que se resolverd la peticién, &ste no podrd exceder del doble

del inicialmanta previsio,
Peficidn 5e deben tener en cuenta dos momentos:
incompleio 1. En el recibo de la peticidn: el servidor piblico informa verbalmente que esid incompleta

la peticin, si el civdodano insiste, debe ser radicada.

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

Atencidn Se deben alender prioritariamenta las peficiones que involucren &l reconocimianto da un
prioritaria deracho fundamenial, cuando esté en peligro inminenie la vida o la seguridad, cuando
seq presenfada por un nifio o] o adolescents; o cuando sea presentoda por un periodista
en ajercicio de su profesién.

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.

N
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Diasistimienta

Opera cuando el civdadano ne completa su peticién dentro del mes oforgado para allo

tacito y guarda silencio.
la enfidod debe expedir aclo adminisrative decrefando el desisfimienio y archivando el | L&Y 1735
axpedients, s2 debe nofificor personalmente advirtiendo o procedencia del recurso de de 2015
reposicicn.

Desistimiento | Opera cuando el ciudodano 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

da respuesia si la enfided considera que es de interés general, para lo cual, debe proyec-

far acte adminisirativo motivado.

Peticidn imas-

Cuando un civdodano presente una peficion imespefucsa o en términos groseras, la enfi-

Jefe Oficina de Control Interno
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Secretaria Ejecutiva

pefuosa dod puede rechazarla.

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

oscura se debe devolver al interesado para que la comija o oclare dentro da los diez [10] dias
siguientes. En caso de no correqirse o adlararse, se archivard la peticidn.

Peticién reite- | Se da cuando se presenta una solicitud que ya ha sido resuelta por la enfided, caso en

rativa cual, puaden remifirse a respuesias anleriores,

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

andlogas cuanto g su objeto. En esie coso o enfided podra dar una dnica respuesta que deberd
ser publicoda en un diario de amplia circulacian, en la pagina web y enfragard copias
da la misma a quienes las soliciien.

CAROLINA LOZANO ARDILA ADRIANA MARCELA BAQUERO CRUZ
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