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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS, SOLICITUDES Y
FELICITACIONES ,
INSTITUTO MUNICIPAL DE RECREACION Y DEPORTES DE CHIA

OBJETIVO:

Verificar el cumplimiento de los mecanismos de atencion al ciudadano y la gestién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones (PQRSDSF) en la entidad durante el periodo comprendido entre
el 1 de enero de 2026 y el 30 de junio de 2026, de conformidad con la Ley 1474 de 2011 y demas normativa vigente,
para verificar la oportunidad y materialidad en las respuestas e identificar oportunidades de mejora institucional.

ALCANCE:

El presente informe comprende la evaluacién y verificacion del ciclo integral de atencion y gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas, Solicitudes de Informacion y Denuncias (PQRSDSF) ingresadas al
Instituto Municipal de Recreacién y Deportes de Chia (IMRD) durante el primer semestre del afio 2026, abarcando
el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2026.

La verificacion abarca desde la radicacién y recepcion formal de los requerimientos, su direccionamiento, tramite y
sustanciacién, hasta la notificacion oportuna y efectiva de las respuestas finales brindadas a los usuarios del
municipio de Chia.

El analisis evalta el cumplimiento de los principios de oportunidad, calidad, eficacia y efectividad en la atencion, en
consonancia con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién), la Ley Estatutaria
1755 de 2015 (Regulacién del Derecho Fundamental de Peticion) y demas normatividad aplicable. Asimismo, el
alcance contempla la identificacion de cuellos de botella institucionales y la formulacion de acciones de mejora
orientadas a la optimizacién continua de los canales y procesos de atencion al ciudadano.

METODOLOGIA:

El presente informe se elabord a partir de la informacion registrada en el sistema institucional de correspondencia
CORRYCOM, correspondiente a los radicados del primer semestre de 2026. Para ello, la Oficina de Control Interno
ejecuto un proceso metodoldgico centrado en tres ejes:
1. Extraccién y validacion de datos: Consolidacién de los registros de entrada y tramite de las solicitudes
presentadas por los usuarios y partes interesadas.
2. Auditoria de tiempos de respuesta: Verificacion del cumplimiento de los términos legales fijados por la
norma para la atencién de PQRSDSF.
3. Andlisis cualitativo y cuantitativo: Medicion de indicadores de gestion, identificacion de causas raiz en las
peticiones extemporaneas y formulacion de acciones de mejora.
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NIVEL
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DESCRIPCION

Constitucion Politica de
Colombia de 1991

Garantiza el derecho fundamental de toda persona a presentar peficiones

Articulo 23 respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o parficular y
a obtener pronta resolucion.
. Establece el derecho de todas las personas a acceder a los documentos
Articulo 74 -
publicos, salvo los casos que establezca la ley.
Articulo 209 Principios de la funcién administrativa (eficacia, economia, celeridad,

imparcialidad y publicidad).

Legal

Ley 1755 de 2015 (Sustiuye el
Titulo Il de la Ley 1437 de 2011)

Regula de forma integral el Derecho Fundamental de Peficion. Define
plazos de respuesta (15 dias para peficiones generales, 10 dias para
solicitudes de informacion/documentos y 30 dias para consultas) y
establece los procedimientos para peficiones incompletas o
extemporaneas.

Ley 1712 de 2014 (Ley de
Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica)

Regula el principio de méxima publicidad y la obligacion de las entidades
publicas de atender con celeridad y gratuidad las solicitudes de
informacion publica.

Ley 1474 de 2011 (Estatuto
Anticorrupcion)

Articulo  73: Obligatoriedad de elaborar anualmente el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC).

Articulo 76: Creacion y funcionamiento de las oficinas de Quejas,
Reclamos y Atencion al Ciudadano, asi como el deber de seguimiento por
parte de la Oficina de Control Interno.

Ley 1437 de 2011 (Codigo de
Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo -
CPACA)

Regula los principios generales del procedimiento administrativo, garantias
del debido proceso y la actuacion de las autoridades frente a los
particulares.

Ley 2195 de 2022 (Medidas en
materia de fransparencia,
prevencion y lucha contra la
corrupcion)

Fortalece los mecanismos de control, rendicion de cuentas, pedagogia e
integridad en la gestion publica local e institucional.

Ley 2052 de 2020

Establece disposiciones para la racionalizacion y digitalizacion de tramites,
aplicable a la recepcion y framitacion de PQRSV por canales electronicos.

Reglamentario y
Decretos Unicos

Decreto 1083 de 2015 (Decreto
Unico Reglamentario del Sector
de Funcién Publica)

Reglamenta las poliicas de Desarrollo Administrativo, el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) y la poliica de Servicio al Ciudadano.

Decreto 1166 de 2016 (Adiciona
el Decreto 1083 de 2015)

Regula la presentacion, atencion y radicacion de peticiones verbales
(presenciales, telefonicas o por medios tecnoldgicos) y el procedimiento
para expedir constancia de las mismas.

Decreto 1081 de 2015 (Decreto
Unico Reglamentario del Sector
Presidencia de la Republica)

Reglamenta las disposiciones de la Ley 1712 de 2014 sobre gestién de la
informacion, publicacion activa y tramite de solicitudes.

Decreto 2641 de 2012

Reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 en lo relativo al
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Lineamientos Técnicos y
Circulares de Control

Interno

Circular Externa No. 001 de 2011
(Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Control
Interno)

Establece las instrucciones dirigidas a los Jefes de Control Interno (o
quienes hagan sus veces) para realizar el seguimiento periddico a la
recepcion, tramite, oportunidad y calidad de respuesta a las PQRS,
verificando la efectividad de los canales de atencion y los planes de
mejora institucional.

Manual Operatvo del Modelo
Integrado  de  Planeacion y
Gestion (MIPG) - V5

Dimension 5 (Informacion y Comunicacion) y Dimension 7 (Control
Interno): Directrices sobre la gestion documental, interaccion con el
ciudadano, oportunidad en la respuesta e integracion de la evaluacion de
PQRS al Sistema de Control Interno (MECI).
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CANALES Y MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO

El Instituto Municipal de Recreacion y Deportes-Chia cuenta con diferentes mecanismos en los que el usuario puede
comunicar y exponer las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de informacion o sugerencias, como:

v" ATENCION PERSONAL: Con la finalidad que los usuarios puedan presentar sus solicitudes y/o PQRSDSF
presencialmente, el Instituto cuenta con un canal de comunicacion directo en el Centro Administrativo
Municipal CAM ubicado en la Carrera 9 # 11 - 24, en el centro histérico del municipio.

v LINEA TELEFONICA: Como medio de comunicacion el instituto cuenta con la linea telefénica PBX (601)
884 4625 Celular. +57 318 824 4374 donde se gestionan las diferentes solicitudes o PQRSDSF, las cuales
son direccionadas al Centro de Atencidn al Usuario ubicado en el CAM para dar solucidn y/o respuesta.

EL IMRD

A PARTIR OF LA FFCHA, LA LINEA OFICIAL
DF ATENCION AL USUARID POR WHATSAPP |

(0318 824 4374
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v" VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA: En esta ventanilla se radican y se distribuyen las solicitudes
internas y externas que presentan los usuarios por medio del sistema de correspondencia CORRYCOM
como herramientas de gestion documental.

v" BUZON DE SUGERENCIAS: Los usuarios y/o suscriptores cuentan con un canal de comunicacién donde
pueden dejar voluntariamente sus comentarios, recomendaciones e Inquietudes, las cuéles seran
resueltas si es necesario y/o se tendran en cuenta para una mejora continua en la prestacién de los
servicios. El buzén se encuentra ubicado en la Avenida Pradilla 6 - 84 Coliseo de la Luna.

i

;"ju.fdu INTERNO
“ " IMRD

PQRSDSF

=

v" PAGINA WEB. Los usuarios y/o suscriptores del Municipio o cualquier persona que requiere presentar una
PQRSDSF, lo puede realizar por medio de la pagina web del instituto en la pestafia PQRSDSF , donde se
despliega el codigo QR para escanear que le permite realizar Peticiones y Reclamos.
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v CORREO ELECTRONICO. La recepcion de PQRSDSF se realiza a través de correo electronico
contactenos@imrdchia.gov.co

Con el proposito de rendir informe a la Direccidn sobre el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 y en la Ley 1755 de 2015, la Oficina de Control Interno reviso los tramites documentales gestionados
en el Instituto Municipal de Recreacion y Deporte de Chia (IMRD) a través del software CORRYCOM.

En atencion al marco legal vigente, la entidad mantiene un registro publico organizado de los derechos de peticion
presentados, garantizando la trazabilidad de los siguientes datos minimos: asunto o tema de la solicitud, fecha de
radicacion, plazo legal de respuesta, &rea competente, asi como fecha y nimero del oficio de respuesta.

De acuerdo con los datos consolidados por la oficina de Correspondencia y el sistema CORRYCOM, se presenta
el detalle de los documentos radicados al 30 de junio de 2026:

RESUMEN EJECUTIVO

La jefe de la oficina de Control Interno, mediante informacion emitida por el area de Gestion Documental en el
software CORRYCOM, pudo observar los documentos que llegan por medio del area de correspondencia en el
aplicativo de CORRYCOM al Instituto Municipal de Recreacién y Deporte - Chia; las respuestas que entrega El
IMRD a los ciudadanos y usuarios con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de
Julio 12 de 2011, a la ley 1755 de 2015 y rendir al Director un informe sobre el particular.

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

De acuerdo a la informacién suministrada por la oficina de Correspondencia y por el aplicativo Corrycom, se observa
en el siguiente cuadro la informacién detallada de documentos radicados a 30 de junio de 2026,

Se realiz6 la verificacion en la plataforma Corrycom de las diferentes PQRSDSF recibidas a través de los canales
de comunicacion dispuestos por el IMRD.

PQRSDSF 01 ENERO 2026 - 30 JUNIO 2026
TIPO DOCUMENTAL RESULTADOS CORRYCOM
PETICION 60
QUEJA 26
RECLAMO 5
SUGERENCIA 2
DENUNCIA 5
SOLICITUD 1376
FELICITACIONES 2
TUTELA 11
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INFORMATIVO 523
RESPUESTA 100
TOTAL 2110

Fuente: Corrycom a 30 de junio de 2026

PQRSDSF 01 ENERO 2026 - 30 JUNIO
2026 RESULTADOS CORRYCOM
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Una vez verificada y validada la informacion, se evidencia que la cantidad de documentos que requieren respuesta
y que, por tanto, deben continuar con el tramite correspondiente, es la siguiente:

DOCUMENTOS QUE AMERITAN O NO RESPUESTA
SI AMERITA 1483

NO AMERITA 627
TOTAL 2110

Fuente: Corrycom a 30 de junio de 2026

A continuacién, se observan que existen una clase de documentos a los cuales no es necesario darles respuesta
por parte del Instituto; entre ellos estén las felicitaciones que los ciudadanos entregan al IMRD; los documentos
informativos tales como: Invitaciones, socializaciones de documentos, agradecimientos, postulaciones para
premios, socializaciones de documentos, solicitud de vacaciones, entrega de informes entre otros; respuestas a las

solicitudes y las sugerencias.

En el siguiente cuadro se pueden observar los documentos a los cuales no ameritan darles respuesta.

DOCUMENTOS RECEPCIONADOS
TIPO DOCUMENTAL RESULTADOS CORRYCOM
SUGERENCIA 2
FELICITACIONES 2
INFORMATIVO 523
RESPUESTA 100
TOTAL 627

Fuente: Corrycom a 30 de junio de 2026
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Como se puede observar el 70.28% de los documentos que ingresan al Corrycom, ameritan dar respuesta, es decir
de los 2110 documentos ingresados el Corrycom por la ventanilla Unica, requieren dar respuesta a 1483
documentos, distribuidos asi:

DOCUMENTOS QUE AMERITAN RESPUESTA
TIPO DOCUMENTAL | RESULTADOS CORRYCOM

PETICION 60

QUEJA 26

RECLAMO 5

DENUNCIA 5

SOLICITUD 1376

TUTELA 11

TOTAL 1483

Fuente: Corrycom a 30 de junio de 2026

ACCION DE TUTELA A 30 DE JUNIO DE 2026
RADICADAS EN EL APLICATIVO CORRYCOM DEL IMRD DE CHIA

Numero Radicaci icaci Objeto NombreTipoCorrespondencia Asociados
NOTIFICACION AUT ADMITE TUTELA NI ASOCIADO NUMERO 202603040001005277 DE
Rad: 202603039999905813 03/03/2026 13/03/2026 2026.00184 TUTELA FECHA 04/03/2026
ACCION DE TUTELA 258993110002 2026
Rad: 202604179999906285 17/04/2026 27/04/2026 00147 00 RONAL ESMITH CANTOR TUTELA ASOCIADO NUMERO 202604200001005593 DE
FECHA 20/04/2026
CARRERO
NOTIFICACION SENTENCIA ACCION
ASOCIADO NUMERO 202605040001005713 DE
Rad: 202604299999906406 29/04/2026 09/05/2026 TUTELA No. 2026-0147 DE RONAL ESMITH TUTELA
> FECHA 04/05/2026
CANTOR CARREA'O
Rad: 202605069999906470 06/05/2026 16/05/2026 ADMITE ACCION DE TUTELA 2026 - 00525 TUTELA ASOCIADO NUMERG 202605080001005765 DE
ad: -
FECHA 08/05/2026
I
Rad: 202605139999906557 13/05/2026 23/05/2026 NOTIFICA AUTO ADMITE y NIEGA MEDIDA TUTELA ASOCIADO NUMERO 202605150001005817 DE
PROVISIONAL TUTELA NI 2026-00426 FECHA 15/05/2026
AUTO Y REMISIO IMPUGNACION TUTELA ASOCIADO NUMERO 202606100004005980 DE
Rad: 202606049999906774 04/06/2026 14/06/2026 NI 2026-00426 MARIA JANETH RAMIREZ TUTELA FECHA 10/06/2026, ASOCIADO NUMERO
MARTINEZ / PARA REPARTO 202606110004005989 DE FECHA 11/06/2026
AUTO Y REMISION IMPUGNACION TUTELA ASOCIADO NUMERO 202606100004005980 DE
Rad: 202606049999906774 04/06/2026 14/06/2026 NI 2026-00426 MARIA JANETH RAMIREZ TUTELA FECHA 10/06/2026, ASOCIADO NUMERO
MARTINEZ PARA REPARTO 202606110004005989 DE FECHA 11/06/2026
Rad: 202606199999906887 19/06/2026 20/06/2026 NOTIFICA AUTO ADMITE y VINCULA TUTELA ASOCIADO NUMERO 202606220001006080 DE
TUTELA NI 2026-00536 FECHA 22/06/2026
ASOCIADO NUMERO 202607090001006204 DE
Rad: 202607089999907047 08/07/2026 18/07/2026 NOTIFICACION AUTO 1510 TUTELA TUTELA FECHA 09/07/2026
NOTIFICA ADMISION Y TRASLADO TUTELA
No. 202600192 JUAN PABLO MARTINEZ ASOCIADO NUMERO 202607100001006220 DE
Rad: 202607 07 07/202¢ 19/07/2021 M TUTELA
ad: 202607099999907060 09/07/2026 9/07/2026 AGUIRRE Y LAURA YOLIMA PABA“N v FECHA 10/07/2026
GUTIERREZ
NOTIFICACION AUTO ADMISORIO ASOCIADO NUMERO 202607300001006387 DE
Rad: 202607299999907235 29/07/2026 08/08/2026 TUTELA
@ /or/ /08/. ACCION DE TUTELA 2026-0893 FECHA 30/07/2026

Fuente: Corrycom a 30 de junio de 2026

De la revision de los 11 documentos registrados en el sistema Corrycom bajo la tipologia de acciones de tutela, se
constata que la totalidad de los tramites fue atendida, y resuelta en cumplimiento de los términos legales aplicables.
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OBSERVACIONES GENERALES

v Durante la evaluacion practicada al sistema de informacién Corrycom, se determin6 que la plataforma
opera en estado de obsolescencia tecnoldgica al no registrar actualizaciones recientes, sumado a la
ausencia de un servicio de soporte técnico que garantice la integridad, disponibilidad y trazabilidad de los
datos administrados. Adicionalmente, se constatd una deficiente parametrizacion en los tiempos de
respuesta del sistema, lo cual expone a la entidad a un riesgo latente de extemporaneidad en la atencion
de tramites, vencimiento de términos probatorios o procesales y eventual incumplimiento de los marcos
normativos e imperativos legales vigentes.

Por lo anterior EI CORRYCOM deberia funcionar como la columna vertebral de la memoria documental y
administrativa de la entidad. Mantenerlo al dia garantiza que la gestién de la informacién sea eficiente, transparente
y legalmente sélida.

1. Garantiza la trazabilidad documental

Permite conocer el estado de cada comunicacién desde su recepcion o generacion hasta su respuesta, archivo o
cierre, identificando responsables y fechas de actuacion.

2. Facilita el cumplimiento de los términos legales
Una adecuada actualizacién permite controlar oportunamente los plazos para responder derechos de peticion,
requerimientos de entes de control, comunicaciones judiciales y demas solicitudes, reduciendo el riesgo de
vencimiento de términos

3. Fortalece la gestién documental

Contribuye a la organizacién, clasificacién y conservacién adecuada de la informacién institucional, facilitando
posteriormente su consulta y recuperacion.

4. Mejora la eficiencia administrativa

Permite a los funcionarios conocer oportunamente las comunicaciones asignadas y realizar seguimiento a las
actividades pendientes, evitando retrasos, duplicidad de esfuerzos o pérdida de informacion.

5. Contribuye al control interno

La informacién registrada y actualizada sirve como evidencia para realizar seguimientos, auditorias y verificaciones
sobre la gestion de las dependencias y el cumplimiento de sus responsabilidades.

6. Facilita la toma de decisiones

La informacion confiable y actualizada permite identificar comunicaciones pendientes, procesos con retrasos y
cargas de trabajo, facilitando la implementacion de acciones correctivas o preventivas.
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7. Promueve la transparencia y responsabilidad

La asignacion y trazabilidad de las comunicaciones permite identificar claramente quién recibio, gestiono y
respondié cada asunto, fortaleciendo los principios de responsabilidad administrativa.

8. Reduce riesgos institucionales

La falta de actualizacién puede generar pérdida de documentos, respuestas extemporaneas, incumplimiento de
obligaciones legales, hallazgos de auditoria y posibles responsabilidades disciplinarias o administrativas.

Cordialmente

7
; B o

MARTHA LUCIA AVILA VERA
Jefe Oficina de Control Interno
IMRD CHIA
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