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La Estrella, 30 de diciembre de 2020
Doctor ‘ .
MAURICIO ANDRES MARTINEZ DUQUE
Gerente General
Instituto Municipal de Recreacién y Deportes “INDERE”
La Estrella
Asunto: Auditoria
Respetado doctor Martinez Duque:
El asesor de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87 de
1993 y en cumplimiento al Plan de Auditorias 2020, debidamente aprobado por la Alta Direccion,

presento a continuacion el informe de seguimiento a la oportunidad de respuesta a las diferentes
Solicitudes, Peticiones, Quejas, Reclamos y Felicitaciones que presenta la comunidad.

Cordialmente,

Tz

ERNANDO GUZMAN JARAMILLO

MIGUE

Asesor en“Control Interno
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X
IPROCESO " Seguimiento a Procedimiento: DERECHOS DE PETICIONES, QUEJAS, |
' RECLAMOS, SUGERENCIAS y DENUNCIAS |

I
l
|
|r CIUDAD Y FECHA: La Estrella, 30 de diciembre de 2020
|

EQUIPO AUDITOR: Asesor en Control Interno

'OBJETIVO: Verificacion de la oportunidad y/o cumplimiento de respuesta a los usuarios,
' externos e internos, de la entidad frente a la solicitud de Derechos de Peticion, Quejas,
. . Reclamos, Sugerencias y Denuncias. PFQRSD.

' ALCANCE DE LA AUDITORIA Y/O SEGUIMIENTO: Evaluar la oportunidad de las |
' respuestas dadas a los usuarios de acuerdo a las normas legales vigentes, durante el |
- segundo semestre de 2020

PROCEDIMIENTO UTILIZADO: Revision Documental.

El Asesor de Control Interno, presenta el informe del estado de las ‘PQRSD”, realizadas por los
ciudadanos durante los meses de: julio a diciembre de 2020. La auditoria se realizé teniendo en cuenta el
formato de las PQRSD que maneja la Auxiliar Administrativa, entre otros con los siguientes items (fecha v
numero de radicado, nombre del peticionario, asunto, fecha de respuesta)

De igual manera es importante anotar que el Instituto tiene habilitados varios canales, a través de ios
cuales se pueden interponer las “PQRSD" son ellos: Linea telefénica: 2790046. Ventanilla de Recepcion.
En la pagina web indere.gov.co y el link de Atencién al Ciudadano: Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias. Asi mismo, al correo electronico: info@indere.gov.co.

RELACION DE LAS PQRSD EN LOS MESES AUDITADOS

MES RESULTADO
; VPR o o 1
| i R 0 ) ML IO e ;
| _ Septiembre | 9 |
o ___Octubre o Lot ) 8 |
A Noviembre N & e 7 i
Diciembre P R R RS ek WA
Total 34 |

En el reporte que se hace a continuacion corresponde a las PQRSD presentadas en la parte
Administrativa. No se observa dias de mora que tuvo el Instituto para dar tramite y respuesta a las
solicitudes presentadas durante los meses de julio a diciembre de 2020, por lc que estuvo ajustado al
orden legal las respuestas ofrecidas.
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Relacion PQRSD respecto al semestre evaluado

‘ FECHA

RADICADO ASUNTO

| - el—

| 21/07/2020 0171 SOLICITUD INFORMACIO DE BENEFICIARICS

:r PERTENECIENTES A LA UNIDAD DE VICTIMAS
| 3/08/2020 | 0178 SOLICITUD DE INFORMACION

3/08/2_039 Foou 10182 | QUEJA POR ALTOS NIVELES DE RUIDO

| 1/09/2020 0186 SOLICITUD DE INFORMACION PARA ATENCION DENUNCIA |

| 4/09/2020 0189 RADICADO  No0.1-11-244-201-034-RETENCION ANO 2011, |

e e PERIODO 8, POR VALOR 1.236.000 |

| 7/09/2020 0190 SOLICITUD Y GRATITUD EN LA PARTICIPACION DEL INSTITUTO |

DE DEPORTE Y RECREACION DEL MUNICIPIO DE LA ESTRELLA ]

B g TR ol , EN NUESTRA URABNIZACION VILLA DEL CAMPO !
22/09/2020 0198 SOLICITUD COOPERACION INTERINSTITUCIONAL 1 g "
24/09/2020 0199 SOLICITUD DE ESPACIO PARA ASAMBLEA ORDINARIA
24/09/2020 | 0200 SOLICITUD '
30/09/2020 | 0216 SOLICITUD AMPLIACION AFORO CANCHA DE FUTBOL |
'2/10/2020 N 0221 SOLICITUD 2 . |
6/10/2020 0230 SOLICITUD REANUDACION ENTRENAMIENTOS EN LAS |
¥ CANCHAS DE ARENILLA s AT !
23/10/2020 0235 SOLICITUD DE ESPACIOS i g B ‘

| 16/10/2020 0237 QUEJA S i

| 19/10/2020 0240 SOLICITUD MAYOR CONTROL SOBRE MASCOTAS i

l | 21/10/2020 | 0245 SOLICITUD DE APOYO A TALLERES DE MANUALIDADES

| 21/10/2020 0246 SUGERENCIA b A -

| 22/10/2020 0247 SOLICITUD DE ESPACIO PARA EVENTO DE CLAUSURA DE |

F. N A i RETOS DEL PROYECTO DE EDUCACION FISICA .

| 4/11/2020 0250 SOLICITUD SUBSIDIO PROGRAMAS DEPORTIVOS

| 4/11/2020 0251 DERECHO DE PETICION-CIRCULARIZACION OPERACIONES |

- RECIPROCAS CONCORTE A SEPTIEMBRE 30 DE 2020
6112020 - . |npas4 QUEJA -INSTRUCTOR GIMNASIO LA TABLAZA

[ 6/11/2020 0255 QUEJA -INSTRUCTOR GIMNASIO LA TABLAZA |

‘ 6/11/2020 0256 SOLICITUD PARA EL BENEFICIO DEL SUBSID!O DEL PAGO DE

L LA MENSUALIDAD DE BMX - Al 4 |

| 24/11/2020 0264 QUEJA & w

| 30/11/2020 0277 REPORTE DE SOLICITUD DE INFORMACION CAMARA DE |

[ gk SRR £% COMERCIO & B |

| 9/12/2020 0284 SOLICITUD DE INFORMACION R B
91122020 0285 3 QUEJA ESTADO CANCHA ANCON i
9/12/2020 0286 SOLICITUD COLISEO CUBIERTO INDERE, PARA LA CEREMONIA

DE GRADUACION DE LA ILE. CONCEJO MUNICIPAL |
21/12/2020 0294 | SOLICITUD DE INFORMACION |
22/12/2020 0296 SOLICITUD AMPLIACION DEL PLAZO DE ENTREGA DE !
CONTRATO. S, RN ; ;

29/12/2020 | 0299 SOLICITUD e, b A

Al respecto es importante recordar que salvo norma legal especial y so pena de Sancién Disciplinaria, toda
peticion debera resolverse de acuerdo a como lo indica la Ley 1437 de 2011 y La Ley 1755 de 2015 en
cuanto a las formas de peticion, requisitos y tiempos establecidos.
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Asi mismo los tiempos consagrados para dar respuesta a los Derechos de Peticion el Instituto Municipal
del Deporte y La Recreacion “INDERE”, debe tener en cuenta el tipo de peticion que hace el ciudadano
para determinar el tiempo maximo de responderle al Peticionario.

TIPS PARA TENER EN CUENTA:

Denuncia (10) Diez dias habiles.

Felicitacion (30) Treinta dias habiles.

Peticion de Consulta (30) Treinta dias habiles.
Peticion de Documentacion (10) Diez dias habiles.
Peticion de Informacion (15) Quince dias habiles.
Queja (15) Quince dias habiles.

Reclamo (15) Quince dias habiles.

Sugerencia (30) Treinta dias habiles.

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
Indicador: Numero de solicitudes presentadas/numero de solicitudes respondidas en tiempo legal

Numero de solicitudes presentadas 34
Numero de solicitudes respondidas 34

| SATISFACCION DE RESPUESTA = 4] 000 - -~
' NIVEL DE INSATISFACION 100%

L

. RECOMENDACIONES:

1. Es importante que los funcionarios encargados de manejar la entrada y salida de las diferentes
PQRSD, mantengan constante comunicacion con quienes elaboran la respuesta para realizar la
correcta trazabilidad del proceso para evitar el camulo de solicitudes y el vencimiento de las mismas
como se muestra en el cuadro anterior.

2. Se recomienda realizar un nuevo protocolo definiendo personal responsable para dar respuesta a la
solicitud del peticionario de acuerdo al Area de Gestién y a la modalidad de la peticion realizada por e!
ciudadano.

3. Informar a la ciudadana sobre los diferentes medios por los cuales pueden hacer sus peticiones
guejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
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