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INTRODUCCION

ElI INDERSANTANDER, a través de la Oficina de Control Interno, presenta el informe de
seguimiento consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS)
recibidas y atendidas por los diferentes canales de atencion que dispone la entidad, durante
el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de la vigencia 2019.

Este informe da cumplimiento a lo estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por
la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”. Asi como también lo consagrado en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se
crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y
se dictan otras disposiciones” en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en
general, la gestion del Instituto Departamental de Recreacion y Deporte
INDERSANTANDER, durante el primer semestre de la presente vigencia en materia de
cumplimento a las PQRS.

FUNDAMENTO JURIDICO:

La Ley 1474 de 2011 establece la responsabilidad de las Oficinas de Control Interno para
la rendicion de informes de parte de la Oficina de Control Interno en relacién con la vigilancia
de la atencién al ciudadano, sobre lo cual debera rendir informe semestral a la Entidad,
sobre el cumplimiento de las normas legales vigentes en cuanto a la recepcion, tramite y
resolucion de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Asi dispone la norma:

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. (Reglamentado por el Decreto
Nacional 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 mision de la

@ entidad.

soe001 | La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular.

o~ ® I
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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.
Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados
por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias
que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico. (...).

El Indersantander tiene ubicado en la recepcion un buzdn para quejas, reclamos y
sugerencias, a la fecha no se tiene ninguna peticion al respecto, frente algun tipo de
reclamacion. Se tiene disenado por calidad el formato para tal efecto FOGC03-01.

Asi mismo en la pagina web de la entidad www.indersantander.gov.co en el link de consulta
de PQRS, el ciudadano puede ingresar y formular su respectiva PQRS, de esta forma la
entidad se compromete con la transparencia y derecho a la informacién. El monitoreo se
realiza mensualmente y esta bajo la responsabilidad de l|a doctora Maria Amparo
Castellanos, quien hace saber a la oficina de control interno sobre las peticiones hechas
por este medio de PQRS e informa que en el primer semestre de 2019, no se ha recibido
en la pagina Institucional ninguna queja, peticion o reclamo. Adjunto evidencia de lo
mencionado, pantallazo y certificacion por parte de la responsable del monitoreo de las
PQRS del INDERSANTANDER.

Ver: Imagen No. 1 Fuente: Direccion Administrativa y Financiera
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ALCANCE: Esta Oficina Asesora inicia el seguimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, y
Sugerencias correspondientes al primer semestre a partir del 01 enero a 30 junio de 2019,
con el fin de proponer acciones de mejora.

CRITERIOS: - Ley 87 de 1993 — Ley 190 de 1995 - Ley 1474 de 2011

DESARROLLO

En aras de la realizacidn del presente informe de seguimiento me permito presentar informe
detallado de los resultados derivados de este proceso: Para el efecto se tienen en cuenta
los siguientes conceptos:

Proceso de Recepcion: Es el proceso que capta la satisfaccién de la comunidad en el
momento en el que se provee un servicio o después de prestar el mismo. Esa manifestacion
es: recibida, registrada y clasificada segun los procesos afectados; para ser dimensionada
a los responsables de dichos procesos para ser solucionados y finalmente ofrecer una respuesta y
retroalimentacién a la comunidad.

Peticion: Accion que tiene toda persona natural o juridica de acudir ante las autoridades publicas
para reclamar la resolucion de fondo de una solucion presentada que afecta los intereses colectivos
o individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos de forma respetuosa.
Tiempo de Respuesta: 15 dias habiles para su contestacion.

Queja: Es el medio a través del cual una persona natural o juridica pone de manifiesto su
incomodidad con la CNSC o de un funcionario o con la forma y condiciones en que se preste o no
un servicio.

Tiempo de Respuesta: 15 dias habiles para su contestacion.

Reclamo: Es la solicitud presentada por una persona natural o juridica con el fin de que se revise
una actuacion administrativa con la cual no esta conforme y tiene la finalidad de que esta sea
mejorada o cambiada.

Tiempo de Respuesta: 15 dias habiles para su contestacion.

@ Sugerencia: Es la proposicion, idea o indicaciéon que se ofrece o presenta con el propdsito de incidir
en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacion del

509001 | servicio o el cumplimiento de una funcion publica.

Lz Tiempo de Respuesta: 15 dias habiles para su contestacion.
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CONTENIDO DEL INFORME

La oficina de control interno, en cumplimiento de su funcion de “evaluar y verificar la aplicacion de
mecanismos de participacién ciudadana®, establecidas en el articulo 12 de la Ley 87 del 93
determina si los derechos de peticion cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad
establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema de manera consecuente.

En cuanto al seguimiento de los derechos de peticion los cuales son radicados en ventanilla Unica y
canalizados por la oficina juridica. Se solicité informacion detallada a la encargada de las PQRS,
sefiora Karen Tatiana Suarez Hernandez asistente de la direccion general de la entidad, quien es la
encargada de gestionar y direccionar las PQRS. En respuesta a la solicitud reportd en un cuadro
de control (Hoja Excel), las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del primer semestre de 2019.

Asi las cosas y de conformidad con la informacién suministrada por la contratista encargada
de PQRS, asignada a la Direccion General, se presenta el numero de PQRS allegados al
Instituto, las dependencias implicadas, el numero de entradas por mes, el medio y
finalmente, cuantas han sido respondidas de acuerdo con la normatividad vigente.

Vale la pena aclarar que el Instituto Departamental de Recreacidon y Deporte
INDERSANTANDER tiene habilitados varios canales, a través de los cuales se pueden
interponer las PQRS, y son los siguientes:

» Linea telefénica: 6352772.

» Ventanilla unica presencial.

> En la pagina web www.indersantander.gov.co podran encontrar: los siguiente link:
a. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
b. Contactenos.

» Los correos electronicos de todas las dependencias estan asociados a la entidad en
donde se recopilan, se les da traslado y se les hace el respectivo seguimiento.

En la presente vigencia durante el primer semestre de enero a junio ingresaron por los
diferentes canales un total de 35 PQRS a las dependencias de la entidad.

@ Ver: Cuadro No. 1 Fuente: Direccién General
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CODIGO: FOGJ01-03

CONTROL DERECHOS DE PETICION ENERO - JUNIO 2019

FECHA
NOMBRE DEL FECHA DEPENDENCIA TERMINO PARA
(2 PETICIONARIO RADICACION ROEEIICBII':’: ASUNIO RESPONSABLE RESOLVERLA AESAR Y RULED EIECHERD SRS
1 NAHUM ALEJANDRO 2019-02-11 2019-02-11 D-P. CONVENIO PISCINAS 2019 Y JURIDICA 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 18 DE FEBRERO DE 2018
RODRIGUEZ RIOS COPIA CONTRATOS ENTREANDORES
2 ANSELMO GARAVITO 2019-02-13 2019-02-13 JURIDICA 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 28 DE FEBRERO DE 2018
VARGAS SOLICITUD COPIAS LIGA DE FUTBOL
3 |MARIA FONSECA 2019-02-21 2019-02-22 SOLICITUD PRESTAMO COLISEO DEPORTE SOCIAL 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 13 DE MARZO DE 2019
VICENTE DIAS ROMERO COMUNITARIO
4 DR. EDGAR FANDIRO- 2019-02-21 2019-02-21 JURIDICA 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 24 DE FEBRERO DE 2019
SECRETARIO DE INTERIOR SOLICITUD COMUNIDAD SAN ALONSO
SE REALIZO RESPUESTA POR PARTE DE LA DIRECCION
DIRECCION -ALTO
5 2019-02-22 2019-02-22 RENDIMIENTO 15 DIAS EL DIA 7 DE MARZO Y POR PARTE DE ALTO
DR. FABIAN DIAZ PLATA INFORMACION COLISEO DE GIMNASIA RENDIMIENTO EL DIA 09 DE MARZO DE 2019
ALTO SE ENVIO ALACOMPANAMIENTO A LA
6 |[CP.JULIO ENRIQUE PARDO 2019-02-25 2019-03-04 RENDIMIENTO 15 DIAS COORDINADORA DE ALTO RENDIMIENTO MABEL
SOLICITUD ACOMPANAMIENTO CARCE MOSQUERA MENA
7 NAHUM ALEJANDRO 2019-02-18 2019-02-21 JURIDICA 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 14 DE MARZO
RODRIGUEZ RIOS SOLICITUD CONVENIOS PISCINAS
8 |VIVIANA SERRANO SANTOS |2019-03-07 2019-03-08 SOLICITUD COLEGIO DEPORTE SOCIAL 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 8 DE MARZO DE 2019
SPICOPEDAGOGICO PRESTAMO COMUNITARIO
9 gESAP“A/ICO’?(;?OE:::’;‘:SDZS:RA 2019-03-13 2019-03-14 SOLICITUD APOYO ECONOMICO EEZ)?::T:;O 15 DIAS fi [[))IROARi/SICP)ElIEs:ADIE:ZDIA 18 DE MARZON CON COPIA
NATHALIA PINZON GOMEZ )
SOLICITUD APOYO ECONOMICO DEPORTE SE DIO RESPUESTA EL DIA 18 DE MARZON CON COPIA
10 2019-03-13 2019-03-14 16 DIAS
DRA MONICA DIAZ- ASESORA| CAMPEONATO NACIONAL DE ASOCIADO LA DRA. MONICA DIAZ
11 2019-03-14 2019-03-18 SOLICITUD PRESTAMO COLISEO DEPORTE SOCIAL 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 19 DE MARZO
MILTON ARCINIEGAS AYALA VICENTE DIAS ROMERO COMUNITARIO
SOLICITUD APOYO ECONOMICO DEPORTE SE DIO RESPUESTA EL DIA 18 DE MARZON CON COPIA
12 DRA MONICA DIAZ- ASESORA| 2019-03-18 2019-03-18 MUNDIAL DE PORRISMO ASOCIADO 15DIAS LA DRA. MONICA DIAZ
APOYO ECONOMICO PARA LAS SE DIO RESPUESTA POR CORREO ELECTRONICO Y POR
DRA. DIANA GISELA PRADA  (2019-03-15 2019-03-18 ESCUELAS DE FORMACION DEL DANIEL GARCES 15 DIAS CORREO CERTIFICADO 472 EL DIA 22 DE MARZO DE
13 MUNICIPIO DE ZAPATOCA 2019
2019-03-18 2019-03-18 CERTIFICADOS LEGA DE VOLEYBOL JURIDICA 15 DIAS SI DIO RESPUESTA EL DIA 02 DE ABRIL DE 2019
14|WILSON CARTAGENA CONVENIO 288 DE 2014
R.LLIGA DE TAEKWONDO 2019-03-14 2019-03-08
15|REINALDO TORRES SOLICITUD PRESTAMO SALA DE JUNTASJURIDICA 15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 20 DE MARZO DE 2019
ALTO SE DIO RESPUESTA POR CORREO ELECTRONICO EL DIA
2019-03-08 2019-03-08
16|NESTOR TAPIAS ALVAREZ SOLICITUD APOYO ECONOMICO RENDIMIENTO 15 DIAS 27 DE MARZO DE 2019
17|NESTOR JAVIER GOMEZ 2019-02-15 2018-03-18 SOLICITUD APOYO ECONOMICO CLUB F|DEPORTE ASOCIAD(15 DIAS SE DIO RESPUESTA EL DIA 18 DE FEBRERO
CORONEL DIEGO LUIS PELAEZ 2019-03-27 2019-03-28 SOLICITUD PRESTAMOS DEL ESTADIO |DEPORTE SOCIAL SE DIO RESPUESTA EL DIA 29 DE MARZO
18|VELAZCO ALFONSO LOPEZ COMUNITARIO 15 DIAS
JUAN CARLOS NAVARRO- L . P :
19 |SUPERVISOR 2019-04-02 2019-04-03 D:;Z?:ri:: peticion liquidaciones OFICINA JURIDICA |15 DIAS isséfilrzzp;gféa por parte de la oficina juridica el dia 22
GOBERNACION P
20 MONICA DIAZ- ASESORA 2019-04-03 2019-04-04 B B DEPORTE SOCIAL 15 DIAS Se (.iID respue-sta-por parte de la oficina de deporte
GOBERNACION Remision de peticion del sr. MANUEL NCOMUNITARIO social comunitario
21 MONICA DIAZ- ASESORA 2019-04-03 2019-04-04 B B DIRECCION 15 DIAS Se dlo.respuesta porp.ar‘te de Daniel Garces el dia 12
GOBERNACION Remision de peticion presentada por  GENERAL de abril de 2019 con oficio D.G, 096-2019
ROBINSON SARMIENTO - 2019-04-03 2019-04-04 OFICINA JURIDICA |15 DIAS Se di 't rte de la oficina juridi
ASESOR GOBERNACION Remision de peticion € diorespuesta por parte de [a oficina juridica
ROBINSON SARMIENTO - 2019-04-04 2019-04-04 DIRECCION 15 DIAS Se dio respuesta por parte de Daniel Garces el dia 12
ASESOR GOBERNACION Remision de peticion, con relacion a lalGENERAL de abril con numero de oficio D.G. 095
ROBINSON SARMIENTO - 2019-04-03 2019-04-04 B - DIRECCION 15 DIAS Se dlo-respuesta por parte.d.e Daniel Garces el dia 12
ASESOR GOBERNACION Remision dfe peticion sobre los progra| GENERAL de abril con numero de oficio D.G. 098
ROBINSON SARMIENTO - DIRECCION Se dio respuesta por parte de Daniel Garces el dia 12
2019-04-03 2019-04-04 15 DIAS
ASESOR GOBERNACION Remision de peticion por parte de COT|GENERAL de abril con oficio D.G. 097
2019-04-05 2019-04-05 DEPORTE 15 DIAS Se dio respuesta por parte de la oficina de deporte
TERESA DEL PILAR RIOS Queja sobre el sr GIOVANNY VEGA qui{ESTUDIANTIL estudialtil el dia el dia 23 de abril
YENNY FERNANDA 2019-04-25 2019-04-25 ) - o DEPORTE SOCIAL 15 DIAS Se (.iIO respue-sta-por p?rte dela of_lcla de deporte
MARTINEZ Estrategias para mitigar discriminaciof COMUNITARIO social comunitario el dia 25 de abril de 2019
2019-04-30 2019-04-30 - ) ) DEPORTE 15 DIAS Se dio respuesta por parte Deport“ ‘tudlantll | dfa-|
WILSON CARTAGENA Solicitud, cancelacion saldo convenio JESTUDIANTIL 30 de abril de 2019
MONICA DIAZ- ASESORA 2019-05-20 2019-05-20 DIRECCION 15 DIAS Se dio respuesta el 24 de cio 1
GOBERNACION Remite oficio del sr alcalde del munici 19 por medi de correo el
DEPORTE Se dio respuesta por pal
2019-06-10 2019-06-22 15 DIAS
WILSON CARTAGENA Solicitud de certificado de egreso conv|ESTUDIANTIL Gelvez- oficina Deporte Estudiantil
2019-04-27 2019-04-28 - ) A DEPORTE SOCIAL 15 DIAS S? dio respuc?sta por medio de correo electronico el
JORGE QUINTERO Solicitud de informacion sohre el atlet{ COMUNITARIQ dia 28 de abril de 2019
H i ficio por parte del sr.
eportiva Alfonsiremieo am ic -
2 2019-05-21 . [2019-05-22  |Cristobal Zamaro quien realiza DIRECCION 15 DIAS alf ‘E‘Ega 24d|e mtayo_con oficio D.E.100-122
. or medi de correo electronico
MONICA DIAZ- ASESORA DESH PE . peticion de apoyo de una donacion de P
soliciitud por parte de coldeportes Se dio respuesta el dia 24 de mayo donde se hizo
33 2019-05-21 2019-05-22 nacional donde se solicita el DR FERNANDO 15DIAS remision al dr CARLOS ALBERTO DIAZ Sec de
COLDEPORTES NACIONAL cronograma de obra actualizado Infraestructura.
Se recibio por correo electronico
34 2019-06-12 2019-06-13 derecho de peticion en la relacion a la |[JURIDICA 15 DIAS Se dio respuesta el dia 8 de julio de 2019
GERMAN JURADO. ALCALDE Q liquiadacion de convenios
Solicitando informacion de los DIEGO GUTIERREZ
35 2019-06-18 2019-06-18 escenarios y de el numero de ligas Y ORLANDO 15 DIAS Pendiente por dar respuesta
NEIDY JOHAIRA GARCIA RUIZ con las que cuenta la ciudad SUAREZ




INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE RECREACION Y DEDEPORTES

_ ’ INDER INDERSANTANDER
s — NIT. 804.004.370 - 5

DE SANIANDER

A la fecha, se observa que la Dependencia con mayor cantidad de PQRS es la oficina
Asesora Juridica (10) y la menor es el area del Deporte Social Estudiantil (3), como se
detalla en el siguiente cuadro.

INFORME PQRS PRIMER SEMESTRE 2019
DEPENDENCIA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
DIRECCION GENERAL 0 1 1 4 2 0 8
JURIDICA 0 4 2 2 1 1 10
ALTO RENDIMIENTO 0 2 0 0 0 2
DEPORTE SOCIAL COMUNITARIO 0 1 3 3 0 0 7
DEPORTE ASOCIADO 0 1 3 0 0 1 5
DEPORTE ESTUDIANTIL 0 0 0 2 0 1 3
TOTAL 0 7 1 11 3 3 35

Cuadro No. 2 Fuente: Oficina de Control Interno

En la siguiente grafica se muestra por dependencias la distribucion de la PQRS durante el
primer semestre de 2019.

DISTRIBUCION PQRS - DEPENDENCIA

35

810 ;
5
—--—

@ DIRECCION JURIDICA ALTO DEPORTE DEPORTE DEPORTE TOTAL
GENERAL RENDIMIENTO  SOCIAL ASOCIADO  ESTUDIANTIL
50 5001 COMUNITARIO
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Grafica No 2. Fuente: Oficina de Control Interno
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Respecto al tiempo de respuesta, la informacion presentada demuestra que este tiempo
estimado por Ley 1755 de 2015 para las consultas se ha cumplido en el
INDERSANTANDER durante el primer semestre de 2019. En relacion a las respuestas
efectivas, de las 35 PQRS recepcionadas en la entidad, se pudo evidenciar que en su
totalidad se respondieron dentro de los términos de ley y fueron notificadas a los usuarios,
lo cual responde a un 100% de efectividad. Actividad que se ve reflejada en la cantidad
promedio de dias (8) que tardo la entidad en responder, frente al tiempo estimado por ley.

RECOMENDACIONES

1. La Oficina de Control Interno recomienda de manera reiterativa, que la entidad cuente
con una persona unica y exclusivamente para desarrollar las labores de ventanilla unica de
correspondencia, lo cual se vera reflejado en un mejor servicio y comodidad a nuestros
usuarios, control de los documentos enviados y recibidos, atencion integral y seguimiento
de documentos a las diferentes dependencias de la entidad, mejorar tiempos de respuesta
y lo mas importante hacer del INDERSANTANDER una entidad mucho mas agil, eficiente
y servicial.

2. Con el objeto de no incurrir en respuestas extemporaneas, es preciso seguir fortaleciendo
la asesoria y orientacion frente al tramite administrativo y el manejo de las PQRS.

3. Seguir cumpliendo con los tiempos establecidos legalmente para las respuestas a los
usuarios en lo referente a sus inquietudes y solicitudes.

4 Incentivar a los ciudadanos el uso de la pagina web como medio de recepcién de
comunicaciones, asi como también, establecer una comunicacion mas fluida por medio de
las redes sociales.
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