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INFORME DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
| SEMESTRE DE 2017

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 2017, 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 realiza capacitacion interna el dia 29 de marzo de 2017, referente al Manual de Peticiones Quejas
Reclamos y Sugerencias Institucional y la ley 1755 de 2015.

- 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 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.
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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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FORMETT EPERTURA BOZTHRES
QUEJAS, RECLAMDS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES Pagina 1de 1
INSTITUTO MUKICIPAL DE RECRECION ¥ DEPORTE
OE 304CHA
En Soacha al shend las

Ee minen la Secretada Ejecoliva ¥ la Oficina de Contml Infemo pa reallzer la Apeftua de Buzones de acwendo al
Froceso establecido.

1. Verficaclin de godmam
E Aperior die Bugones
3. Confeo de gusjes, eclamos, sugemnclas, feilcitaciones ¥ sollcibudes. de Informachon.

W ELZON TOTAL A

5
PETICION
QUELN
RECLAMO
SUGERENCLA,
FELCTACKIN
0G RO DECIMIENTO
AN0MING

Bz 01 Pamgue |3 4003

Bumon 02 Coilisen Genesl Saniander
Buzin 05 Esiadio Luis Catos Galan
Bamaon 04 Ciolisen Leon Xl

Bz 05 Pamue Tinaniz3

Buzdn 05 Unidsd Deposiva San
Calos

Bauzin 07 Pargue Cagus
Biosgues de Z3pan Buzan 05
TOTAL

Elendo las s dia por berminada la Apestor die os bezones, frmando por qulien en ella Interinlemn.

Sacreiwin e Orecciin Jafs Cficrm ce Conind Inbems

REGINTOZ PARA ANULAR UN REQUERINMIENTD:

1. s guejes andnimes, Se enfienden como gusja andalma cuando o esmado RO rgiste su Rombne, Rl datos
personales que permitan wnlcafo
2 Ea pusde anulars| mouedmiento cuandos
Los dafos qus soministe o peficionado no son sullclienbes e rallzer s gesSin perinenb
El wswarfio no describe of caso pam ser invesigado.
Cuwando es Imespetucso ja) ¥ mo descibe e caso pama ser imvesigado.
Camandic i et del que{oso mo permifs ey el rgueesimienio.

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:

e |
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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. SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO LEY 1755 DE 2015 Y PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.

- Durante el Primer semestre de 2017, 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 565 requerimientos discriminados de la siguiente manera:

POR MES DE RADICACION
MES CANTIDAD | % PARTICIPACION
ENERO 109 19,29%
FEBRERO 1M 19,65%
MARZO 103 18,23%
ABRIL 71 12,57%
MAYO 89 15,75%
JUNIO 82 14,51%
TOTAL 565 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Calculos propios
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POR TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO TOTAL % PARTICIPACION
PETICION DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR 512 90,62%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 52 9,20%
SUGERENCIA 1 0,18%
TOTAL 565 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Calculos propios

Al realizar revision aleatoria de la informacién suministrada por la Secretaria de la Direccién, se evidenci6
durante el primer semestre de 2017, existieron 15 requerimientos, en los cuales se presentaron las siguientes
inconsistencias:

- En el caso de un requerimiento en donde soliciten informacion que involucre mas de dos area a nivel
interno, se evidencio que se radicaron al peticionario mas de una respuesta emitida desde diferentes
coordinaciones y/o areas en la entidad. (Radicado No. 148).

- En el caso del traslado de requerimiento por otra entidad municipal, se evidencia que la respuesta s envia
a la entidad Municipal y no se da respuesta directamente al peticionario (Radicado No. 187).

- De acuerdo a la informacion suministrada por la Secretaria de la Direccién y que reposan en las carpetas
denominadas Correspondencia Recibida de la Direccidon General, no se evidencia soporte que determine
la respuesta de los radicados 338, 363 501, 808

- Respecto al radicado 0838, a lo cual de acuerdo a la informacion suministrada por la Secretaria de la
Direccién, no se evidencia respuesta, el Subdirector Administrativo y Financiero en oficio de fecha 11 de
septiembre de 2017, aclara que la respuesta dada fue suministrada directamente al concejal, en presencia
de la funcionaria de la Procuraduria que por esta fecha llego a la instalaciones del IMRDS a practicar
interrogatorio directo con el concejal, por tal motivo dicho documento reposa en el expediente que el
concejal tiene en la Procuraduria, razén por la cual no se tiene el recibido del mismo.

- 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 habiles), y el manual
de peticiones quejas y reclamos institucional. (radicados 089, 338,581, 0582, 752, 899).

- Para el caso del radicado 0783 la Entidad informo al peticionario que por falta de competencia no se podia
dar respuesta a su requerimiento, mas sin embargo no se dio traslado a dicho requerimiento a la entidad
competente tal como lo estipula el articulo 21 de la ley 1755 de 2015.

- Deficiencias en el manejo y diligenciamiento de la herramienta de control, denominada formato de
Peticiones quejas y reclamos instaurados por la ciudadania, ya que los radicados 102, 127, 145, 300, 521,
no se encuentran relacionadas en dicha herramienta. Adicionalmente se presentan deficiencias en la
clasificacién del requerimiento ya que al relacionarlo en la herramienta de control se tipifica erréneamente
el tipo de requerimiento. Para lo anterior 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.
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- En términos generales se observa que los requerimientos instaurados por los diferentes usuarios son de
solicitudes de inclusién a los diferentes programas ofertados por el IMRDS, solicitud de préstamo de
escenarios deportivos administrados por el IMRDS vy solicitud de construccion manteniendo y/o
adecuacion de los denominados parques barrio.

- 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.

- En el caso de las respuestas via telefonica, se evidencia una deficiencia en la estandarizacién de
formatos, ya que por ejemplo la Coordinacién de Soacha Activa maneja un formato y el &rea de recreacion
y deporte contemporaneo relaciona un oficio.

- Se observa que el IMRDS lleva un registro de atencion al usuario en donde se evidencia la atencién de 66
personas durante el primer semestre de 2017.

- Se observa que la Entidad lleva un registro de las peticiones interpuesta via telefonica, en donde se
registraron 4 llamadas telefonicas en el semestre. No se evidencia solicitud de datos a las personas que
llaman ni la respuesta dada por la Entidad a estos requerimientos.

- No se evidencia que dentro de la herramienta de control de peticiones quejas y reclamos se esté teniendo
en cuenta las peticiones verbales, telefonicas, requerimientos via buzones y/o correo electronico
instauradas en la Entidad para el primer semestre de 2017. 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 gestién y tramites propios del Instituto.

- Se evidencia que mediante Circular No. 02 de 2017, se inform¢ al personal de planta que la persona
responsable del proceso de atencion al usuario es la Secretaria de la Direccién, cuyo fin es hacer la
orientacion correspondiente en relacion a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del usuario.

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/pgr#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 tal como se
observa a continuacion:
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MNuewva solicitud formulario quejas y reclamos

Cédige de seguimiento: 1141
Detalles del menssje registrada:

AMOMNIMG X000, su Peticion ha sido recibida con xite 2 dia 14 de
Septiembre de 2017 a las 03:42:34.

En caso de que s2a necesaric nos comunicaremos con usted segdn ko indicado
en &l formularic por correo electronico.

Los datos ingresados por usted en el formulario son:

Tipo de registro: [dentficads

Tipo de solicitud: Peticion

Tipo de solicitante: Persena natural
Mombre o razdn soci ARONING 000K
Tipo de identificacion a de civdadania
Numero de identificacion: 52444555
Carreo electrénico: caroiing lezsno@imrdsoschs.govco
Telgfono: 2400199

Extension: 103

Teléfono mavil: 3175556655

Anexa soportes: 5

Su mensaje fus:

pruzha de auditoria de funcicnamiento de la papina.

Se confirma que fue anexado el soporte:PRUEEA DE AUDITOR A doc

Puede hacer seguimiento al estado de |a solicitud por medio del siguients vinculy
Sequimiento 3 wna sobicitud realizada corespondients a la seccion de
“Seguimienic a scliciudes ingresande el codigo de seguimients 1141

Graciss por utilizar nuestros senvicios

Inzsitute Municipsl oara | Recreacidn v =l Deports o2 Soschs

Sin embargo en dicho correo electronico se evidencia que no se adjunta los archivos remitidos en el
peticionario, mas sin embargo si menciona que el usuario anexa soporte. Al realizar revision de la pagina
http://imrds.gov.co/apc-
aal/admin/itemedit.php3?AA_CP_Session=3d0d0737ccaeb0eb0f7c8bd118fae116&id=€3611f9a6813a65¢121f
977162ebaffa&edit=1&encap=false&slice_id=5155454a41535f454e54494441444553 , se observa que el
archivo adjunto se encuentra en el administrador de la pagina, tal como se observa a continuacion.

Administrador de items - 6.2. P j Reclamos
Ver Canal  Affadir un item  Admiristrador de ftems .3 Peticones. Ousas v Rediamos =
Garpetas {0 Buscar Tipo de Registro ¥ || contiene v §*]
o sorobedos (191 2+ Onden | Fecha de publicacién ¥ | ¥ Descendente #
... pendientas [ Buscar / Borrar Almacenar
~. caducados (0] = -
[Boor sorobar (o) Mota: Far rechir en sy comes sleatrénics ls nodfiescion da unz nueva queia o reclamo 2n I3 carpass Por zprobar, selicte 3 un administrador del sistema que configure s direccién de cormes elecurdnico en &) sistema de natflescién pars autores y aditores,
Pzpelera (0 Némero de registros encontradas: 10
Otras opciones Prasione en el botdn para genarar reporte de solicitudes | Previsualizar Reporte PQR para axportar 2 Excal |

Propiedad
" papslerz
portar CSV

Im;

. Tipo de Cectionar a <miento| Mecanismo de [ID / Cédigo de I3 - Fecha de Fedlade
T = e A i )

Prender Debug [) Menssie: prusha ce aulioria de funcionamiento de s peging, Identificado Peticién Enviado e e, g;gwm“lz de de 2037
Correos Masivos ) Mensaie: Buenas tardes en primers medidz, quiero felicitzrlos por las actividades propuestas Identificado imi = Envizrz B 1107 No se ha dado respuestaa la 26 de Juliode 45 4o 4o 2037
il - parz los usuari., Felicitacid queja o reclamo

Enviar mensaies | Mensaje: buenas rardes quiciera exponer mi £aso, vivo en ciudad verds spacha inseribi 2 mi hija Anénimo Enviado 1108 Na se ha dado respuesta a la 25 da]uhu 98 15 e de 2037

dellzfosa.. Queis pen quega o reclamo.
Menszie: QUE FALTA DE RESPETO QUE USTEDES DEIEN OUE PUBLIOUEN ESTE TIPO DE - 2 ) No = hz dado respussta z la 25 de]uhc de
— N v e T T ET Identificado Denuncia Enviar 2 dependencia | Enviado 1103 et 12 de de 2037
Mensaie: buenas tardes quier poner en conocimiento gue profesores gue trabajan alli hacen . = z - No se ha dado respuestaa la Oéde]u\iede
T Anénimo  Quefa [ Enviar a dependencia | Enviado 1085 e o raclamo B 12 de de 2037
L} ZQ Bl solcitud — s ] H e
Inarese y reciate s Menszie: Buen dis Quisirs ssber cimo pusto hacer perte de s sscusla deformacién de e ok E—— e Mo se h dado respusstz 2 o 17 de Abrl e 13 4 oper
' acivided fsica. ononimo - Soficiud pen queja o redzmo 2017
Mensaje: cordial salude me diriio 3 ustedss como representante de |2 fundacion solidaridad en . No z& hz dado respuestz 2 |2 28 de Marzo de
e 0 et Solicitud Enviar 3 depandencia | Enviado o972 Qe 0 ectamo Bl 12 de de 2037
[] Mensaie: PRUFBA DE AUDITORTA Peticién Enviado 508 |ttt Epr=eels [[EEEeT 62y 4 o)
queja o redamo 2017
i Menzaie: cordial saluds, por medio de |2 presente me diriio & ustedes para solicitar un espacio 5= . Mo z2 ha dzdo respusstz 2 |2 03 de Febrero de
e s i Bl s Solicitud Enviar 2 dependencia | Enviado 508 e o redamn Bl 12 de de 2037
agente n linez
r Marcar vizibles | Ttems marcados: T|E
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- Se evidencia la publicacion en pagina web del formato de control de peticiones quejas y reclamos a
nivel institucional correspondiente al | Semestre de 2017..

http://www.imrds.gov.co/es2/novedades/boletines-y-publicaciones

| ® www.imrds.gov.co/es2/novedades/boletines-y-publicaciones

Notas a los Estados Financieros a junio 30 de 2017

Tema: Estados Financieros

®

Descargar el archivo Notas a los Estados Financieros a
junio 30 de 2017

Tipo de archivo: pdf

Tamafio: 1.8 MB

B

Estadisticas de PQRS Primer semestre de 2017

Tema: PORS
Esladisticas de PQRS Primer semestre de 2017
6 Descargar el archivo Estadisticas de PQRS Primer
‘ semesire de 2017
Tipo de archivo: xlsx
Tamaiio: 154.5 kB

[

- No se observa el diligenciamiento del item Estadisticas para Peticiones, quejas y reclamos,
correspondiente al primer semestre de 2017 tal como se observa a continuacién:

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

& G | ® wwwimrds gov.co/es/atencion-a-la-ciudadaniaestadisticas-peticiones-quejas-y-reclamos #| ¢

Inicio e Atencion a la ciudadania o Estadisticas peticiones quejas y reclamos

Preguntas frecuentes

Glosario Atencion a la ciudadania
Peticiones, quejas, reclamos y denuncias Estadisticas para Peticiones, quejas y reclamas
I Estadisticas para peticiones, quejas y reclamos 2016

Ayuda para navegar este sitio

Servicios de informacion

Ofertas de emples Estadisticas del aio: 2016

Notificaciones Judiciales Mece oS Juejas y Reclamos formulados via Juejas y Reclamos solucionados via
Pagma web 0 0
Correo electronico 74 74

Gestion Documental Presencial 628 628
Correo fisico 1 1

PPara Nifios y Nifias Otros 0 0

Total 703 703

Contratacién

Rendicién de Cuentas

Fecha de iiltima actualizacion: 20 de Febrero de 2017

© volver

e |
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2.3. PETICIONES Y REQUERIMIENTOS DIGITALES

Teniendo en cuenta que en el herramienta de Control instaurada a nivel institucional para la Peticiones,
quejas y reclamos no se ha tenido en cuenta en su totalidad las instauradas por los usuarios via correo
electrénico y/o pagina web, esta Oficina procede a realizar revision aleatoria de dichos requerimientos

evidenciando:
MES CANTIDAD % PARTICIPACION
ENERO 10 21% 0
FEBRERO 6 13%
MARZO 9 19%
ABRIL 8 17%
MAYO 8 17%
JUNIO 7 15%
TOTAL 48 100%

Se observaron respuestas 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 habiles),
y el manual de peticiones quejas y reclamos institucional. correos electrénicos de Cristian Salazar
(20/01/2017), Miguel Dimate (11/02/2017), Stweart Diaz (13/03/2017), Lina Mendoza (07/04/2017), Javier
Bulla (08/05/2017).

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 mediante
este mecanismo de escucha se han realizado consultas referente a la Carrera Atlética, tal como se
observa a continuacion:

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha ’,
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Atencién en linea =
[ Servicio al ciudadano =/

IMRDS: El Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte <2 1MpDs

L]

de Soacha te desean un excelente dia. Para mayor informacion °
comunicate al 8400199 ext. 100

Buenos dias: un favor para tener mas informacion acerca de la,
7ma carrera atlética

Buenos dias: necesito informacion acerca de la 7ma carrera

atlética
Buenos dias: Hola, buenos dias e
IMRDS ' hola buenos dias °
IMRDS que necesitas saber? .
IMRDS: El proximo sabado 03 de junio a las 7:00 a.m. se dara
la partida en el parque principal de Soacha, seran 3.6 kildémetros que
recorreran las participantes de la categoria élite. En las categorias sub |
14 y sub 18 el recorrido es de 1.8 kilémetros, las madres gestantes y
lactantes con coche y bebé deberan completar una caminata recreativa
de un poco mas de 1 kilémetro igual que las adultas mayores. To

Erved

IMRDS | ]
Histonal

952ms [30s]

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 2017, por este
mecanismo de escucha, se instauro 7 requerimientos.

En dicho requerimiento, se observd que se instauro tres peticiones anénimas en la Unidad Deportiva San
Carlos, en el parque la Arenosa y en el Parque Tibanica respectivamente, a lo cual su respuesta fue publicada
en cartelera, pero no se evidencio la publicacion en la pagina web institucional, tal como argumenta el articulo
73 de laley 1437 de 2011. En otros casos se observo que el requerimiento interpuesto tenia direccion definida
mas su respuesta se public en cartelera (de acuerdo al registro fotografico suministrado) y no se evidencio
evidencia de entrega al peticionario. (buzon Parque Tibanica abril 7 de 2017).

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.

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

.....
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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.

- 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 areas misionales), de la Resoluciéon 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 estandarizacién de formatos en el proceso de respuestas de quejas y reclamos mas
especificamente en el registro de respuesta via llamada telefonica 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 realizé teniendo en
cuenta la peticion realizada a la Institucion, especificando el numero de radicado institucional y remitir
dicho informe a la Secretaria de la Direccién. 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.

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

- 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 inclusion 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.

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

- Realizar radicacion de las peticiones, quejas y reclamos instaurada mediante correo electronico y buzones
de sugerencias.

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

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
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- 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 publicacion de la herramienta de control institucional de peticiones quejas y reclamos de forma
semestral.

- Realizar respuesta oportuna de los requerimientos instaurados por correo electrénico 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 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.

- 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 generacion de estas certificaciones se encuentra
identificado como un servicio institucional.

- 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 remision o
publicacion del aviso y de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion
personal...”

- Se recomienda realizar las gestiones a que hayan a lugar con el fin que en lo posible los archivos
adjuntos de las peticiones instauradas por la pagina web llegan al correo electronico de la entidad
junto con la notificacion del requerimiento.

- Se recomienda realizar cumplimiento de lo siguiente:

Clase Término
P=ticiones en interés general y particular Dentro dz los quince (15) dias siguientes a su recepcién
Pzticiones de documentos e informacién Dentro de los diez (10) dias siquientes a su recepcidn
Consultas Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Deniro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién
Informes a congresistas Dentro de los cinco (5) dias siquientes a su recepcién

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
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Lineamientos especiales
Situacid T - N ;
Mo respuesta | Se debe informar al civdadano antes del vencimiento informando los mofivos de la demo
an fermino ra y sefiglando el plozo en que se resolverd la peticicn, éske no podrd exceder dal doble
del inicialmante previsio.
Peticidn Se deben fenar en cuenta dos momentos:
incompleta 1. En el racibo de la peticién: el servidor piblico informa verbalmente que estd incomplata
lo peticién, si el civdodano insiste, debe ser radicoda.
2. Cuando esid radicada: el servidor piblico debe solicitar al civdadano dentro de los
diez (10] dias siguientes para que complete la informacién. El civdadane 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 | da la misma v se enviard copia de ello al peticionaric.
Desistimiente | Opena cuando el ciudadano ne completa su peticién denfro del mes olorgado para allo
tacito y guarda silencio.
la enfidad dabe expedir acio adminisirative decretando el desistimienio y archivando o -E'ﬁ’ﬁ] 733
axpediente, s2 debe nofificor personalmente advirtiendo la procedencia del recurso de de 2015
reposicicn.
Desistimiento | Cpera cuando el ciudodano de manera expresa le informa a lo enfidad que no desea
expreso continuar con el trdimite de la peficién. Mo cbsianie, puede confinuar de oficio el frdmite
de respuasia si la enfidad considera que es da interés general, para lo cual, debe proyec-
far acte adminisiativo motivado.
Paficién imes- | Cuando un civdedano presente una peficién imespeiucsa o en férminos groseros, la eni-
pefuosa dod puede rechazarla.
Peticién Se presenta cuando no se comprenda la finalided v objeio de la peficién, en este caso,
oscura sa deba devolver al interesado para que la corrija o aclare denfro de los diez (10] dias
siguientes. En caso de no coregirse 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 anteriones.,
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

Jefe Oficina de Control Interno Secretaria Ejecutiva
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