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La Estrella, 4 de junio de 2021

Doctor

MAURICIO ANDRES MARTINEZ DUQUE

Gerente General

Instituto Municipal de Recreacién y Deportes “INDERE”
La Estrella

Asunto: Auditoria PQRSD

Respetado doctor Martinez Duque:

La asesora de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87 de
1993 y en cumplimiento al Plan de Auditorias 2021, debidamente aprobado por la Alta Direccion,

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

Cordialmente,

lina Molina  Lelex-
AROLINA MOLINA VELEZ

Asesora en Control Interno

indere

. vivelaigente
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PROCESO: Seguimiento a Procedimiento: DERECHOS DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS y DENUNCIAS

CIUDAD Y FECHA: La Estrella, 4 de junio de 2021

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 los
primeros 5 meses del afio 2021

PROCEDIMIENTO UTILIZADO: Revision Documental.

La Asesora de Control Interno, presenta el informe del estado de las “PQRSD”, realizadas por los
ciudadanos durante los meses de: Enero a mayo de 2021. La auditoria se realizé teniendo en cuenta el
formato de las PQRSD que maneja la Auxiliar Administrativa, entre otros con los siguientes items (fecha y
numero de radicado, nombre del peticionario, asunto, fecha de respuesta)

De igual manera es importante anotar que el Instituto tiene habilitados varios canales, a traves de los
cuales se pueden interponer las “PQRSD"” son ellos: Linea telefénica: 3207310. Ventanilla de Recepcion.
En la pagina web indere.gov.co y el link de Atencion al Ciudadano: Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias. Asi mismo, al correo electrénico: info@indere.gov.co.

RELACION DE LAS PQRSD EN LOS MESES AUDITADOS

MES RESULTADO
ENERO 29
FEBRERO 34
MARZO 64
ABRIL 8
MAYO 16
TOTAL 151

En el reporte que se hace a continuacién no se observa dias de mora que tuvo el Instituto para dar tramite
y respuesta a las solicitudes presentadas durante los meses de enero a mayo de 2021, por lo que estuvo
ajustado al orden legal las respuestas ofrecidas.
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Al respecto es importante recordar que salvo norma legal especial y so pena de Sancion 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.

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 Documentacién (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: Nimero de solicitudes presentadas/nimero de solicitudes respondidas en tiempo legal.

Numero de solicitudes presentadas: 151
Numero de solicitudes respondidas: 151

SATISFACCION DE RESPUESTA 100%
NIVEL DE INSATISFACION 100%
RECOMENDACIONES:

1. Es importante que los funcionarios encargados de manejar la entrada y salida de las diferentes
PQRSD, mantengan constante comunicacién con quienes elaboran la respuesta para realizar la
correcta trazabilidad del proceso para evitar el cimulo 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 Gestidn y a la modalidad de la peticién realizada por el
ciudadano.

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