de @UO

INSTITUTO MUNICIPAL DE RECREACION Y DEPORTES

INFORME PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
A octubre de 2018

MARTHA PATRICIA MENDOZA MOJICA
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME SEGUIMIENTO
Octubre de 2018

Con Deporte

Si,.,

Instituto Municipal de Recreacién y Deportes de Chia - Coliseo de la Luna - www.imrdchia.gov.co
Avenida Pradilla Ne. 6-84 Chia - Cundinamarca - PBX: 8858575 - Email: contactenos@imrdchia.gov.co



cle @Ud

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS )
INSTITUTO MUNICIPAL DE RECREACION Y DEPORTES DE CHIA

BJETIVO: Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011, en la
cual la Oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. De igual forma en la pagina web principal de toda entidad publica deberéa existir un Link
de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

La informacién contenida en el presente informe, corresponde a la verificacion realizada a las
bases de datos que se encuentran registradas en la planilla de radicaciones, y registros de pagina
web.

La evaluacion es realizada en el periodo comprendido del 1 de enero de 2017 al 31 de diciembre
de 2017, dando cumplimiento a:

Ley 1474 del 2011

Decreto 2641 de 2012

Ley 1437 de 2011

Circular externa No. 001 de 2011 expedida por EL CONSEJO ASESOR DEL GOBIERNO
NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES DEL ORDEN
NACIONAL Y TERRITORIAL, en la cual se imparte las siguientes instrucciones:

AN N NN

“Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién de “
evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en el
articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, deberéa incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una
evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion
formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de
oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro publico organizado
sobre los derechos de peticidon que les sean formulados, el cual contendra como minimo, la
siguiente informacion: El tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcion
o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero
de oficio de respuesta, este registro deberd ser publicado en la pagina web u otro medio que
permita a la ciudadania su consulta y seguimiento”.

ALCANCE: Verificacién del comportamiento de respuestas dadas a las peticiones, consultas,
gueja, reclamo, solicitud de informacién y denuncia que han ingresado al Instituto Municipal de
Recreacion y Deportes, a octubre 31 de 2018
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RESUMEN EJECUTIVO

La asesora de Control Interno mediante informacion del software CORRYCOM se puedan
observar los diferentes documentos que llegan al Instituto Municipal de Recreacion y Deporte y
las respuestas por parte del IMRD a los ciudadanos con el fin de dar cumplimiento a lo establecido
en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011 y rendir a la Gerencia un informe anual sobre
el particular.

La entidad dispones de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les son
formulados, el cual contiene como minimo, la siguiente informacion: El tema o asunto que origina
la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la
dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta,”.

Revisada y analizada la informacion se encontraron los siguientes resultados a 31 de octubre de
2018:

Tipo Correspondencia
No. % participacion

Accion de cumplimiento 4 0.2%
Agradecimiento 12 0.7%
Citacion 5 0.3%
Derecho de peticidn 17 1.0%
Informacion 121 7.1%
Invitacidn 47 2.8%
Llamado de atencién 2 0.1%
Otras solicitudes 17 1.0%
Queja o reclamo 23 1.4%
Remision de documentos 17 1.0%
Requerimiento 7 0.4%
Respuesta 132 7.8%
Solicitud 1273 74.9%
Sugerencia 3 0.2%
Traslado por competencia 20 1.2%

Total 1700 100.0%

De acuerdo al comportamiento que presento el ingreso de la correspondencia a 31 de octubre de
2018, se puede concluir que su mayor ingreso de correspondencia al IMRD, corresponde a las
solicitudes realizadas por la comunidad en un 74.8% del total de los documentos ingresados al
IMRD.
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Instituto Municipal de Recreacion y Deporte de Chia
Tipo de documento radicado en el IMRD
a 31 de Octubre de 2018

Traslado por competencia
Sugerencia

Solicitud

Respuesta
Requerimiento

Remision de documentos
Queja o reclamo

Otras solicitudes
Llamado de atencién
Invitacion

Informacion

Derecho de peticion
Citacion

Agradecimiento

ﬁill‘iul|i

Accion de cumplimiento

o

200 400 600 800 1000 1200 1400

Estas solicitudes corresponden principalmente a la de préstamos de escenarios, de elementos
deportivos, solicitud de apoyos, solicitud de certificaciones de cumplimiento de contratos entre
otros. De los 1700 documentos ingresados al IMRD a 31 de octubre de 2018, la cantidad de
solicitudes fue de 1273, con un % de participacién con respecto a los otros documentos radicados
de un 74.9%; y teniendo en cuenta que el IMRD tiene dentro de sus funciones el manejo de los
escenarios deportivos del Municipio y la comunidad solicita por escrito el préstamo de dichos
espacios, asi como apoyos para diferentes actividades deportivas.

e Derechos de Peticion.

Durante lo corrido a 31 de octubre de 2018 se realizaron 17 derechos de peticion los cuales estan
relacionados en el documento adjunto por parte de la comunidad al IMRD, equivalente al 1.0% de
la informacion ingresada al IMRD por el software de Corrycom.

En el cuadro siguiente se presentan los Derechos de Peticién solicitados al IMRD.
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INSTITUTO MUNICIPAL DE RECREACION Y DEPORTE DE CHIA
DERECHO DE PETICION A 31 DE OCTUBRE DE 2018

Numero Fecha |FechaRespues
Radicacion Radicacion ta REMITE OBIJETO RadicadoRespuesta
1 |Rad: 201801199999900055 [19/01/2018|8/02/2018 Rafel Arturo Plazas Vega Radicado por segunda ves el 19dic |Quedo sin respeusta pues ya
11:14:51 a.m. 2017 se cerro la pista de atletismo |se habia respondido el
para entremiento lanzamiento de  |primero con el IMRD
martillo 201801220001000024
2 (Rad: 201803059999900314 (05/03/2018|20/03/2018 Emilio Avila Y Pedro Pinto . L 201803220001000291.//
8:50:50 a.m. Revocacion reconocimiento club |, ) 451 50001000634.
bernardo samper
3 |Rad: 201803129999900370 (12/03/2018(27/03/2018 Jose Wiilian Arias Garcia- Inseguridad y mal estado del 201803220001000292.
11:01:48 a.m. |Alcaldia/ Santiago Santos O. parque calle 11 cra 4
4 |Rad: 201804249999900584 |24/04/2018|9/05/2018 Humberto Rojas En 201805090001000440.//201805
4:33:40 p.m. Representacion De Nicolas Carta de libertad deportiva del club |[119999900660.//201805180001
Rojas Lozano master 000460
5 |Rad: 201804249999900585 |24/04/2018(9/05/2018 Mayerly Acero Ramirez En 201805090001000440.//201805
4:37:11p.m. Representacion De Andres Carta de libertad deportiva del club 119999900660//2018051800010
David Marin Acero master 00460
6 |Rad: 201805029999900607 (02/05/2018(17/05/2018 Jimmy Arley Castillo En 201805090001000440.//201805
12:20:12 p.m. [Representacion De Cesar Carta de libertad deportiva del club [119999900660//2018051800010
Santiago Castillo Poveda master 00460.
7 |Rad: 201805039999900616 (03/05/2018(18/05/2018 Jorge David Sanchez Davila Reposicion por perdida de equipaje
2:41:15p.m. en retorno competencia a cali
8 |Rad: 201806139999900815 (13/06/2018(28/06/2018 Carlos Alberto Guerrero Lopez 201807040001000559.
3:33:45p.m. Abog De Andres Escobar Fund.|Copia documentos secop proceso
Centro De Desarrollo Humano |004 de 2018 contratacion
Y Empresarial Villa Olimpica
9 |Rad: 201806289999900883 (28/06/2018(13/07/2018 Camilo Andres Sarmiento . . L 201807130001000578.
R R Cuidado limpieza y mantenimiento
4:48:47 p.m. Osorio Y Usuarios Del del gimnasio y los equipos de este
Gimnasio El Campincito
10(Rad: 201807239999900987 |23/07/2018|7/08/2018 Leonardy Cantor Moreno Hechos ocurridos en torneo si 201807310001000603.
2:13:34 p.m. marcamos la diferencia pide
informacion de bojaca futbol club
11|Rad: 201808109999901095 (10/08/2018(25/08/2018 Jaime Alexander Gaitan Informacion desembolso a escuela [201808220001000657.
3:55:29 p.m. Molina sabana sport para campeonato
barcelona espaia 2017
12 (Rad: 201808169999901128 [16/08/2018|31/08/2018 Jhon Chaverra Demanda torneo si marcamos la 201808219999901146.
10:31:30 a.m. diferencia futbol de salon 2018
13|Rad: 201808179999901140 (17/08/2018|1/09/2018 Edna Mireya Parra Arreglo maya parque el cedroy 201808290001000675.
3:56:12 p.m. Administradora Torres Aqua control de uso del parque no
fumadores
14|Rad: 201809119999901285 (11/09/2018(26/09/2018 Extracto Bancolombia
11:38:47 a.m. Mal digitado
15|Rad: 201810029999901391 (02/10/2018(24/10/2018 Jose Ignacio Gutierrez JUZGADO 24080 09 DE OCT
10:38:22 a.m. |Representado PorlJuan Demanda administrativa 2018
Manuel Gomez Arenas
16|Rad: 201810039999901404 (03/10/2018(25/10/2018 Julio Cesar Angarita Silva De 201810220001000776.
11:11:27 a.m. |Kinder Garder Little Genie Sas [Mora del prof benhur ballesteros
17 (Rad: 201810309999901553 (30/10/2018|22/11/2018 Jenifer Lopez Castro Horarios y usos concha acustica 201811130001000839.
3:32:46 p.m. nocturnos y madrugada por ruidos

exremos
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De acuerdo con informacion suministrada por Gestion Documental, se ha dado respuesta en su
totalidad a los derechos de peticién la cual reposa en el aplicativo. Sin embargo, se encontré un
radicado sin respuesta y un documento que se relaciond mal como de derecho de peticion, pero
es un extracto bancario.

e Quejas y Reclamos.

Después de revisar cada uno de los documentos recibidos en el Gestion Documental del IMRD de
Chia, se encontraron 23 quejas y reclamos que corresponden 1.4% de la correspondencia total
gue llega al IMRD, es decir 23 quejas o reclamos que se recibieron en el IMRD de los 1700
documentos ingresados por medio del Corrycom al IMRD, con 5 respuestas radicadas en el
Corrycom; las demas al parecer se resuelven personalmente en el area técnica.

Se sugiere al area técnica para tener un control de la documentacion, dejar una evidencia escrita
(acta) suscrita por las partes y luego hacerla llegar al area de correspondencia y se radique para
darle respuesta y hacerle seguimiento.

Existe un formato que ha facilitado el diligenciamiento de las PQRSs..

El siguiente cuadro se presentan las quejas y reclamos con sus nimeros correspondientes de
respuestas.
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INSTITUTO MUNICIPAL DE RECREACION Y DEPORTE DE CHIA
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QUEJA O RECLAMO A 31 DE OCTUBRE DE 2018

NUMETo Fetha
Radicacion Radicacion FechaRespuesta REMITE OBJETO Numero de respuesta
1 [Rad: 201802139999900197 |13/02/2018  [28/02/2018 9:26:152.m. - [Maria Gladis Castro Atletismo Villa olimpica, caminatax sesped ~ |La queja se resuelve personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada.

) Rad: 201804029999900449 |02/04/2018 11/04/2018 10:12:14 a.m.

Rad: 201804169999900535 |16/04/2018 25/04/2018 4:59:58 p.m.

Gyna Marcela Herrera

Maria Consuelo Ardila Queja contra el profesor Cristian Aldana

Las Colchonetas de escalada no cuentan con
condiciones de higiene

La queja se resuelve personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada

La queja se resuelve personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada,

Rad: 201805089999900640 |08/05/2018 17/05/2018 4:45:35p.m.  |Carolina Pérez Mal estado de las colchonetas de escalada La queja se resuehe personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada,

7|Rad:201805169999900678 16/05/2018 25/05/2018 3:46:27 p.m. |Mariluz Socha Castro Queja contra el profesor Angel Ramos La queja se resuelve personalmente y no se dejaj
ninguna evidencia radicada

Rad: 201805309999900761 (30/05/2018 8/06/20189:46:07a.m.  |Saray Martinez Queja de parqueaderos de las unidades La queja se resuelve personaimente y no se dejal
8 deportivas ninguna evidencia radicada

Rad: 201806139999900817 |13/06/2018 22/06/2018 5:01:23 p.m. |Melania Alvarado Queja Falta de compromiso de los profesores |La queja se resuelve personalmente y no se deja
9 hacia los estudiantes ninguna evidencia radicada,

Rad: 201806229999900859 |22/06/2018  [1/07/20182:02:28 p.m.  |Sol Cérdenas Queja contra el profesor de natacion Andrés ~ |La queja se resuelve personalmente y no se deja
10 Espitia ninguna evidencia radicada

1 Rad: 201807039999900890 |03/07/2018 12/07/2018 11:22:05 a.m. |Carlos Mario Lopez Problemas con escuela de futbol Talentos Afa |La queja se resuelve personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada

2 Rad: 201807169999900948 |16/07/2018 25/07/2018 3:07:26 p.m.  |Luz Nelli Forero Queja Contra el profesor de Gimnasia La queja se resuelve personalmente y no se dejaj
ninguna evidencia radicada

13|Rad: 201807169999500949 | 16/07/2018  (25/07/2018 3:17:00p.m. - {luana Carolina Pefia Queja Contra el profesor de Gimnasia La queja se resuelve personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada

Rad: 201807169999900950 |16/07/2018 25/07/20183:22:52 p.m. - |Gloria Amparo Montiguaja [Queja Contra el profesor de Gimnasia La queja se resuehe personalmente y no se dejal
14 ninguna evidencia radicada

5Rad:201807189999900962 18/07/2018 27/07/2018 11:20:41 a.m. |Marcelena Linares Fue a clase de futbol y el profesor Wilson nose [La queja se resuelve personalmente y no se deja
encontraba y nadie dio informacion ninguna evidencia radicada

1 Rad: 201807239999900990 (23/07/2018 1/08/20185:01:31p.m.  |Camilo Aros Bojacd categoria 99-2000 por agresion en La queja se resuelve personaimente y no se dejal
partido de torneo si marcamos la diferencia  |"inguna evidencia radicada

Rad: 201808029999901054 |02/08/2018 11/08/2018 9:08:31a.m.

Marcela Senestrari Castro

Inconformidad con respuesta en radicado
numero 201807239999901023

La queja se resuelve personalmente y no se deja
ninguna evidencia radicada

91 |Rad: 201810259999901514 25/10/2018 8/11/2018 10:49:52a.m. [Pedro Cardenas Rifia dentro del coliseo, grupo de baloncesto  |La queja se resuelve personaimente y no se deja
ninquna evidencia radicada
» Rad: 201810259999901515 |25/10/2018 8/11/201812:04:28 p.m. |Luis Carlos Diaz Aplicacion de sanciones juegos comunales L? queja e f_ESUEh_B personalmente y no se deja
entre junta Bojacé sector |a estrellay samaria |"induna evidencia radicada
Rad: 201810269999901523 (26/10/2018 9/11/20189:35:53a.m.  |Lorenza Belefio En contra la profesora Laura Herrera por La queja se resuehe personalmente y no se deja
3 incumplimiento en horarios y no avisaalos ~ [1inguna evidencia radicada
acudientes.

A la fecha se tienen 23 quejas en el Instituto Municipal de Recreacion y Deporte de Chia. Las
principales quejas radican en la inasistencia de los profesores a las clases. Estas quejas se
resuelven directamente en el area técnica. No se evidencia que se les contesten por el Corrycom.
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El area de Gestion documental solicita al area de control interno reiterar a las distintas areas que
todos los documentos excepto las invitaciones e informaciones se les debe dar respuesta por
medio del sistema Corrycom para darle la trazabilidad de los documentos y aclara que asi se les
da respuesta se hace verbal se debe soportar en un documento fisico a los acuerdos que le llego
con el quejoso.

RECOMENDACIONES GENERALES.

e En cuanto al sistema Corrycom se recomienda actualizarlo de acuerdo con las necesidades
actuales del IMRD en temas de correspondencia y normatividad vigente, enfatizar en la
capacitacion de los funcionarios y concientizar en el correcto uso de esta herramienta.

e Fortalecer el proceso del Corrycom para todas las areas.

e Se sugiere a las diferentes areas que tengan quejas y reclamos, dejar una evidencia
escrita (acta) suscrita por las partes y luego hacerla llegar al area de correspondencia y
radicar para tener un control de la documentacion

¢ Se debe considerar fortalecer en la pagina web el link correspondiente a PQRs.

e Se sugiere colocar en la pagina web del Instituto, el link de los derechos de peticién, las
guejas y los reclamos que los usuarios hacen al IMRD, también se sugiere de acuerdo al
Plan anticorrupcion, los radicados de las respuestas que se le han dado a las mismas.

Cordialmente

MARTHA PATRICIA MENDOZA MOJICA
Jefe Oficina de Control Interno IMRD
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