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INFORME FRENTE A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS EN EL INSTITUTO DEL DEPORTE, LA EDUCACION
FISICAY LA RECREACION DEL VALLE DEL CAUCA -INDERVALLE-

_1.INTRODUCCION -

En cumplimiento a Io dlspuesto en e! artlculo 76 de Ia Ley 1474 de 2011 eI cual reza: "En
toda entidad pablica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad (...). La Oficina de Controf
Interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracion de fa entidad un informe semestral sobre el particular...”

Para el presente seguimiento al tramite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se
tomd una muestra de las presentadas ante [a ventanilla Unica de la entidad, en el periodo
comprendido entre 03 de julio y el 28 de diciembre de 2018.

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control interno tomo como fuente de
infermacion: El sistema de gestion documental SICDOCS, el cual recopila todas las
peticiones ingresadas.

‘2. MARCO LEGAL "~

Darle cumpllmlento al artlcuio 76 de ia Ley 1474 de 2011 (Reglamentado por el Decreto
2641 de 2012}, En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misidn de la entidad, y
a los lineamientos impartidos en el modelo integrado de planeacién y gestién MIPG y lo
establecido en el Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parciaimente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones, Ley de trasparencia y acceso a la informacion
publica y la Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidon y se sustituye un ftitulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.de la cual se regula el derecho de peticién.

3. OBJETIVO -

Identificar el estado deI procedlmlento de quejas y sugerenCIas en eE segundo Semestre de
2018 con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad y la calidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Gerencia y al
responsabie del proceso, aportando asi al mejoramiento continuo de la entidad.

4. METODOLOGIA -

Para la realizacién del 1nforme se hace segwmlento y evaluacmn de Ia mformacmn
suministrada por la ]Gerencia y secretaria general de acuerdo al sistema de gestidén
documental SICDOCS “atencion de peticiones y sugerencias” y a la relacién de los
requerimientos de los usuarios de acuerdo al aplicativo utilizado en la ventanilla Unica y a
las carpetas suministradas por la gerencia.




Alcance

Realizar seguimiento a la gestion realizada en la atencién a peticiones, quejas reclamos,
sugerencias PQRSD, carrespondiente al segundo semestre de 2018, desde el momento en
que liegan y se distribuye la peticidn hasta que se emite una adecuada respuesta de
conformidad con las normas legales vigentes, la calidad de la respuesta, los canales y
medios de comunicacion y evaluacion como instrumento de medicidon y mejora las
encuestas de satisfaccion de los usuarios.

5. DESARROLLO . .°

:5 1 ACCESO A LA iNFORMACION PUBLICA

En cumpilmlento a la Ley 1712de 2014, Ley de trasparencna y acceso a Ia mformamon
publica, en cumplimiento de [a norma Indervalle cuenta con el link en la pagina WEB donde
los ciudadanos puedan realizar los requerimientos de informacion de su interés.

Fuente de informacién, los datos de los canales de informacién implementades en Indervalle
de PQRS (peticiones ingresadas a través de los canales de servicio: correo, correo postal
y/o certificado y las radicadas personalmente, o por correo electrdnico).

De acuerdo con la informacién contenida en el Sistema de Gestion Documental SICDCCS,
se pudo establecer que dentro del periodo objeto de evaluacion (juiic-diciembre de 2018},
INDERVALLE presenté el siguiente comportamiento en cuante al tramite de las peticiones:

PQRSD por tipo de peticion: De acuerdo con las estadisticas arrojadas por el Sistema
SICDOCS en el periodo objeto de seguimiento, se presenta cuadro que refleja el tipo de
peticion y el total de radicados por cada una:

No. | Tipo de Peticién Total Radicados
1 | Derechos de peticion 40
2 | Queja 4
3 | Tutela 5]
4 | Reclamo 2
5 | Peticion de Documentacion 3
6 | Peticién de informacion 5
7 | Peticion de Consuita 6
8 | Solicitud 243
9 | Otros 2206

TOTAL 2515

Fuente: Sicdecs. Fecha de consulta 28/12/2018

De acuerdo con la informacién antes relacionada, se observa que para el presente periodo
de seguimiento, las peticiones de interes general o particuar (309) y ofros (solicitudes
varias) (2206) son las mas tramitadas en Indervalle a través de las diferentes dependencias,
seguidas de los radicados gque no requieren respuesta, debido a que aigunas de ellas
chedecen a solicitudes repetidas, invitaciones, comunicaciones informativas, entre otras.




CANALES DE ATENCION:

1. Presencial: a través de la ventanilla Unica de Tramites, ubicada en la Carrera 36
No. 5B3-65 Casa del Deporte, de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12 pm y de 2:00
pm a 6:00 p.m. Grupo de servicio al ciudadano al ciudadano Institucional, o
diligenciando el “Formulario de PQRS” disponible en nuestro portal
www.indervalle.gov.co :

2. Virtual, ingresando a nuestro portal www.indervalle.gov.co en los enlaces:
“Formulario de PQRS”, y recibir la respuesta con el consentimiento del solicitante.

3. Telefdnica, a traves del conmutador + (57) 5569242,

4. Buzdn donde los usuarios pueden depositar las quejas, sugerencias y reclamos
ubicado estratégicamente en el primer piso,

5. Todos los requerimientos de los ciudadanos son ingresados al aplicativo, asignados
a los responsables para darles tramite.

RECEPCION DE PETICIONES Y SUBGERENCIAS SEGUNDO SEMESTRE 2018

Los requerimientos de comunicacién de los usuarios fueron recibidos por escrito en su
mayoria y por correo electrénico institucional y todos fuercn ingresados al aplicativo.

AVANCES EN EL PROCEDIMIENTO ATENCION DE PETICIONES Y SUGERENCIAS.

1. La institucion ha realizado actualizacion y ajuste al sistema SICDOCS atencion de
peticiones y sugerencias, de acuerdo a las normas legales vigentes y a la
metodofogia MIPG.

2. Laimplementacion en el aplicativo Link de transparencia, recepcién de las peticiones
de la comunidad, esta herramienta se esta implementado a todos los requerimientos
gue llegan a Indervalle.

Se pudo establecer que dentro del periodo evaluado (03 de julio y el 28 de diciembre de
2018), INDERVALLE presentd el siguiente comportamiente en cuanto al tramite de las
peticiones:

Entradas de las PQRSD: Mediante consulta realizada al sistema SICDOCS, el reporte por
tipos de peticion generd la entrada de 2515 peticiones, quejas, tutelas, reclamos, peticion de
documentacion, peticion de informacion, peticion de informacion, peticion de consulta,
solicitud y otros.

Mediante consulta realizada al aplicativo, se refleja el tipo de peticion y el total de radicados
por cada una:

Derechos de peticion 40
Queja ' 4
Tutela 6
Reclamo 2




Peticion de Documentacion 3
Peticion de informacion 5
Peticion de Consulta 6
Solicitud 243
Otros 2206
TOTAL 2515

Segtn reporte de [a ventanilla unica los 2515 requerimientos corresponden a solicitudes de
informacion o requerimientos de fotocopias de documentacion, solicitud de materiales
deportivos, solicitud de reubicacion cancha, solicitud de aclaracion entre otros etc. Estas
solicitudes fueron tramitadas por los diferentes procesos los cuales dieron contestacion y
tramite en su totalidad.

Debilidades Del Procedimiento PR-220-002 Version 4

A pesar de que el procedimiento cumple con lo establecido en la Ley 1474 de 2011 en su
articulo 76 "oficina de quejas sugerencias y reclamos en toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision institucional”, la Secretaria General es la dependencia encargada
de direccionar las peticiones y/o sugerencias con el cumplimiento de la mision institucional,
cuenta con el procedimiento PR-220-002 Version 4 peticiones y sugerencias donde se debe
ejercer el control y seguimiento a la oportunidad y efectividad de las respuestas a los
usuarios.

Es importante resaltar que las peticiones y/o sugerencias deben ser radicadas en la
ventanilla unica y registradas en el formato FO-220-018 Registro de peticiones vy
sugerencias y diligenciar formato FO-220-019 reporte mensual de peticiones y/o
sugerencias, la Secretaria General es la encargada de direccionar [as peticiones, revisar las
respuestas y realizar seguimiento y control de la cantidad de peticiones abiertas y cerradas.

Medio de Recepcién:

De acuerdo con la informacion suministrada por el sistema SIGDOC, se observa que para el
presente periodo de seguimiento, las peticiones de interés general o particular son las mas
tramitadas en Indervalle a través de las diferentes dependencias, y un numero considerable
de peticiones que no son de la entidad, entre ofras.

Verificacion Tramite a Peticiones.
Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (2515), se evaluaron la
totalidad de peticiones, revisando el tiempo (Oportunidad) y materialidad de respuesta; se
determina lo siguiente:

¢« Tiempo de respuesta (Oportunidad):
Se encontré que de las 2515 peticiones fueron tramitadas dentro de los términos de Ley,

teniendo en cuenta los reportes arrojados por el sistema documental Sigdoc, en Indervalle
se presenta una mejora en relacién con [a oportunidad a las respuestas de peticiones.




Calidad de la respuesta:

Es bastante notaria la mejora en la calidad de la respuesta a las peticiones que ingresan a
la entidad; para el periodo de seguimiento se presentaron cuatro (4) quejas, con radicados
Nos, CR 3190, CR 2840, CR2658, CR 2324, peticiones que no son ccherentes con lo
solicitado por el peticionario en el asunto.

Denuncias por actos de corrupcion. Es de resaltar que en Indervalle nunca se han
recibido denuncias por este tipo de conductas.

6. CONCLUSIONES SE L ; S

1. Durante el segundo semestre del afio 2018 se pudo eVIdenCIar la contmuldad de Ias
estategias implementadas en Indervalle a través de sus diferentes dependencias, en
persistir en la mejora de manera sustancial en la oportunidad y la calidad en el tramite
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias.

2. En relacion con las respuestas es necesario establecer un mecanismo de autocontrol
que garantice que se den las respuestas en los términos legales establecidos segun
tipo de informacién de acuerdo a lo estipulade en el procedimiento.

3. Se destaca en este periodo de seguimiento, no se encontraron peticiones sin respuesta.

4. Nuevamente se evidenciaron debilidades en la clasificacién del tipo de peticién, desde
el momento en que se radica fa PQRSD, hasta llegar a [a Dependencia donde el
personal asignado no advierte ni solicita el cambio de términos cuando es necesario; lo
cual puede incidir en dar respuesta por fuera de los términos de Ley. Es importante
continuar fortaleciendo la capacitacién en el tema.

5. Respecto a los reclamos, se recibieron 2 y se puede evidenciar que las reclamaciones
economicas solicitadas son improcedentes.

6. Es necesario compromiso y responsabilidad con la centralizacion del archivo de los
documentos soportes de [as entradas y salidas de la informacidén dandole cumplimiento
al principio de oportunidad, trasparencia, y efectividad.

1. Se recomienda al area encargada Secretarla General ia v1gilanC|a permanente de ios
términos de respuesta, el control de la cantidad de peticiones abiertas y cerradas para
evitar que se siga materializando el riesgo.

2. Se reitera la importancia que con el acompafiamiento de la Subgerencia de Planeacion,
se revisen nuevamente los controles estabiecidos para el riesgo transversal.

3. Se destaca en este periodo de seguimiento, que no se encontraron peticiones sin
respuesta

4. Se recomienda optimizar la utilizacién del aplicativo SIGDOC de la recepcion de los
requerimientos de informacion especificando de una manera amplia toda la informacion
necesaria que asegure el control y seguimiento por parfe de los responsables v la
oficina de control interno.




Como se cambid el procedimiento se recomienda celeridad en su aprobacidén vy
socializacion con el fin de que todos los involucrades conozcan los términos de acuerdo
a la modalidad de informacién y se cumplan con los plazos estipulados por
normatividad.

Es necesario que se realice capacitacién en el manejo del aplicativo y establecer
medidas de autocontrol, para que las respuestas se carguen al sistema y asi poder
realizar procesos de revisién y auditoria objetivas de las respuestas brindadas a los
peticionarios.

Se recomienda darle una buena utilizacidbn a la informacién de las encuestas de
satisfaccion del servicio, con el fin de incrementar los niveles de satisfaccion del
usuario de INDERVALLE.

AROLDFERNANDO CERQUERA CASTILLO

Jefe de Oficina de Control Interno
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