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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

(PQRSD) PRIMER SEMESTRE DE 2024

FECHA DEL INFORME: ALCANCE DEL INFORME:
05 | 07 | 2024 Inicio: 01/01/2024
Finalizacion :30/06/2024
DESTINATARICS:

1. DIRECTOR GENERAL IDERMETA

2. COMITE INSTITUCIONAL DE COORDINACION DE CONTROL INTERNC

3. CIUDADANIA EN GENERAL

1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo establecido en la Ley N° 1712 de 2014 y en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
la Oficina de Control Interno del instituto de Deporte y Recreacion del Meta — IDERMETA — presenta el
Informe unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y
atendidas por el Instituto, en ef periode 07 de enero a 30 de junic de 2024, para lo cual, se toma como
referencia el reporte trimestral consolidado de PQRSD emitido por la subdireccion financiera encargada
de recibir y consolidar la informacion a traves de la ventanilia tnica de atencion al ciudadano del Instituto,
con el proposito de establecer la oportunidad de las respuestas dadas a /os ciudadanos, durante el
periodo evaluado, asi como la claridad, precision y resclucion de fondo a las solicitudes y demandas
presentadas por la ciudadania, con el objetivo de formular recomendaciones a la Alta Direccion y a los
responsables de los procescs, para el mejoramignto continuo de la prestacion del servicio a los usuarios
por parte de la Entidad.

2. OBJETIVO.

Divulgar el consolidado y determinar la oportunidad en la atencién de las Peticiones, Quefas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD, recibidas y atendidas durante el 01 de enero a 30 de junio de 2024,
a través de los canales de recepcion dispuestos por el Instituto y evidenciar la gestién realizada para
medir la percepcion del ciudadano frente a la atencidn a las PQRSD.

3. ALCANCE.

El presente informe reflgja fa oporiunidad en la atencién, framite, respuesta y percepcion del ciudadano |
frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD del instituto de Deporte
¥ Recreacion del Meta — IDERMETA, recibidas a fraves de la ventanilla unica, canales elecitrénicos,
correc institucional contactenos@idermeta.gov.co y pagina web del instituto durante el periodo 01 de
enero a 30 de junio de 2024, dando aplicabilidad a la normatividad existente para tal fin.

NIT. 822002510-6

Sede Administrativa Villa Olimpica

Carrera 16 N°24-03 Barrio Olimpico Popular
Telgéfonos: 6701468-6701465 V/cio {Meta)
Pagina Web: www.idermeta.gov.co




OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

INFORMES

I1DERIMETA

Version: 02 Emisién y vigencia: 31/01/2023 i Cédigo: Pagina 2 de 6

4. METODOLOGIA.

Para la elaboracidn de los informes semestrales de PQRSD y percepcion del ciudadano, se verifica la
aplicacion de procedimientos conforme a la normatividad vigente, a traves de/ seguimiento a Ios registros
e informes trimestrales elaboratios por funcionarids  de la Subdireccion Administrativa, deoride se
evidencia la gestion de respuesta realizada por cada. dependencia. Para tal fin se desarrollarcn tecnicas
de recopilacién de la informacién mediante Ja verificacion documental, inspeccion, rastreo,
procedimientos analiticos, confirmacién, formatos e instructivos. Los pasos para el desarroflo del informe
fueron los siguientes: 1. Se solicitd listado a la subgerencia Administrativa con las PQRSD del primer
semestre del 2024 con la informacion completa y detallada sobre derechos de peticion, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias. 2. Se filfré la informacion, teniendo como referencia a gue dependencia iba
dirigida y el tipo de peticién. 3. Se filtrd la informacién por canal de atencion. 4. Se verifico la clasificacion
de ia documentacion ingresada se encuentre correcta. 5. Se verifict si los tiempos de respuestas estan
dentro de los términos. 6. Se analizo el procedimiento para dar asignacién y respuestas a las guejas,
reclamos y denuncias recibidas. 7. Se realizé comparacién con el primer semestre del 2023.

5 FUENTE NORMATIVA.

5.1 Constitucion Pelitica de Colombia, articulos 23y 74

5.2 Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar ia corrupcion administrativa”

5.3 Decreto 2232 de 1985, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1985 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi como el sistema de guejas y

reclamos”.

5.4 Ley 962 de 2005, “Por /a cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
gjercen funciones publicas o prestan servicios publiccs”.

Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide e Codigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso
Administrativo”. )

5.5 Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas crientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”.

5.6 Ley N° 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derechc de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

5.7 Ley 1755 de 2015, "For medio de /a cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™

5.8 Decreto 1081 de 2015, Anexo 2. “Estrategras para la Construccion del Plan Antrcorrupcron y de
Atencion al Ciudadano”,
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5.9 Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capituio 12 al Titulo 3 de la Parle 2 del Libro 2 del |

Decreto 1068 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con
la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente”.

5.10 Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 dei Decreto 1087
de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Afencicn al Ciudadano”.

5.11 Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la
prestacién de los servicios por parte de las autoridades v los particulares que cumplan funciones pibiicas
y se toman medidas para fa proteccién labcral y de los contratistas de prestacién de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Sccial y Ecologica’.

5.12 Ley 2080 de 2021, "por medio de la cual se reforma el codigo de procedimiento administrativo y de
lo contenciosc administrativo -Ley 1437 de 2011- y se dictan oifras disposiciones en materia de
descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”.

6. RESULTADOS DE LA VERIFICACION.

e teniendo en cuenta el informe presentado a corte 30 de junio de 2024, en desarrofio y seguimiento
del mismo, y como recomendacion a contribuir en el mejoramiento se hace necesario evaluar a
oportunidad de respussta a cada peticion de interés general o pariicular, que fueron radicadas en
forma fisica o digital en la ventanilla Unica del instituto de recreacion y deporte IDERMETA.

s  Conforme a lo anferior, se evidenciaron respuestas fuera de termino y con tiempos promedios de 48
dias, sin brindar respuesta oportuna al peticionario.

o evitar sanciones disciplinarias conforme a la Ley 1755 del 2015 ARTICULO 31. Falta |

disciplinaria. La falta de atencidn a las peticiones v a los férminas para resolver, la confravencion
a las prohibiciones v el desconocimienio de los derechos de las personas de gue frata esta Parte
Primera del Codigo. constituirén falta para el servidor publico vy dardn lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

A continuacién, se detalla la estructura def informe:

6.1. Canales de atencion. Se verifico en la pagina web del Instituto, la informacion de los siguientes
canales de atencion:
hitoswww.idermeta.gov.cofidermeta/contactenos/

www.idermeta.gov.cc — Contactenos
www.facebook.com
www.instagram.com/idermeta_oficial
hitps:/ftwitter.com/idermeta

Ventanilla dnica Carrera 16 N°24-03

Correo electrionico: contactenos@idermeta.gov.co

Canales de atencién no habilitados en el Instituto: teléfono, buzdn de sugerencias quejas y reclamos.

6.2. PQRSD recibidas. La Subdireccion administrativa reportd informe semestral con corte 30 de junio
de PQRSD de la vigencia 2024.
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PQRSD RECIBIDAS SEGUNDO SEMESTRE DE 2024
PQRSD ENR [FEB ImaAR | ABR MAY | JUN TOTAL, SEMESTRE

Reclamos 0 |1 0 0 0 0 0 0
Quejas 0 0 0 0 0 0 0
Preguntas o consultas 0 0 0 - 0 g 0 0
PLGYP(1) 7155 | 214 | 168 379 429 380 1.668
P.D.D.EI(2) 0 0 0 0 G 0 0
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0
Felicitaciones g 0 0 0 0 0. 0
Invitaciones 0 0 0 0 o 0 0
Tutelas 0 0 0 0 0 0 0
QOtros (sugerencias) 0 0 0 0 0 0 0
Total, mes 0 0 0 0 g 0 0

{1} Peticiones en Interés General y Particular
{2) Peticiones de Documentos e Informacion

6.3. Gestiéon de PQRSD por dependencia. Se reporté en ef informe de PQRSD, en consecuencia,
arroja el siguiente Indice de cumplimiento de la funcién administrativa de atencion a PQRSD.

DEPENDENCIA CANTIDAD EN TERMINO FUERA DE CUMPLIMIENTO

TERMINO EFECTIVIDAD %
Direccién General 157 155 2 88.70%
Control Interno 1 1 o 100.00%
Oficina asesora de plansacion 612 512 0 100.00%
Subdireccion Administrative y Financiera 157 157 o 100.00%
Subdireccion técnica 662 661 1 99,80%
Subdireccion Operativa 69 69 o 100,00%

ia Oficina de Control Intetno refiera la importancfa' de los PQRSD y resaltar la eficacia y oportunidad en
la gestién de las PQRSD recibidas y tramitadas por jas dependencias del Instituto, ya que se
evidenciaron 3 oficios contestados fuera de término.

6.4. Seguimiento de las PQRSD recibidas. El promedic de dias de respuesta a fas solicitudes
presentadas por la ciudadania en relacion con el numero de solicitudes recibidas por cada dependencia
respecto del ndmero total de solicitudes recibidas por el institutc, se evidencic la demora en las
respuestas dirigidas a los peticionarios por parte de la dependencia responsable.

6.5. Radicados con y sin respuesta y vencidos.
El reporte de informacion recibida y el trémite dado por las dependencias del Instituto, es posible informar
sobre la eficacia en la respuesta a las PQRSD, presentadas por la ciudadania.

6.6. Tiempo Promedio de Respuesta.
El ttempo promedio de respuesta a las PQRSD, es superior a los 30 dias calendario
6.7. Reclamos, Quejas, Denuncias.
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Sobre el deber de seguimiento e informacion de los resuftados de los reclamos, quefas o denuncias
presentadas por la ciudadania, no se presentd informacién, por parte de los responsables del
sequimiento a estas PQRSD.

6.8. Cantidad y motive de reclamos recibidos. )

De acuerdo a la informacion suministrada por parte de Subdireccién administrativa y financiera, no se
evidencia quefas o reclamos presentados ante el Institufo por parte de fa ciudadania durante el primer
semestre de la vigencia 2024.

6.9. Conclusiones

Durante el periodo informado:
1. La Subdireccion Administrativa y Financiera, suministro la informacion requerida y necesaria, donde |

aboda svidencias para la realizacién del Informe unificado de Peticiones, Quegjas, Reclamgcs,
Sugerencias y Denuncias {PQRSD) recibidas y atendidas por el Instituto, durante el periodo a rendir del
01 de enero a 30 de junic de 2024, evidenciando 3 fuera de términc.

2. FEl Instituto no tiene aplicativo para correspondencia, para lograr la efectividad en la divulgacion de
la comunicacion.

3. Se recomienda dar cumplimiento a los objetivos de divulgar el consolidadc y defterminar la
oportunidad en la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD,
recibidas y atendidas durante el petiodo de seguimiento, a través de los canales de recepcion dispuestos
por el Instituto, y evidenciar, la gestion realizada para medir la percepcion de! ciudadano frente a /a
atencion a las PQRSD.

6.10. Recomendaciones

1. Serecomienda a la direccion del institute y al Comité Institucional de Coordinacién de Control Inferno
fornar las medidas, con ef fin de controlar los riesges por incumplimiento de fa Ley 1712 de 2014 y los
articiios 13 y 14 Ley 1437 de 20711.

2. Desarrollar e implementar controfes que faciliten la comunicacion externa e interma, la cual, incluya
politicas y procedimientos.

3. Implementar la ejecucién efectiva del aplicativo "Ventanilla Unica departamental del meta” para el
registro y gestion de correspondencia adquirido por el Instituto, herramienta que permita un mefor control |
de proceso. ‘
4. Realizar seguimiento y presentar resultados de las quejas y denuncias infernas y externas, respecto |
a la no contestacion oportuna de las mismas.

5. Fortalecer el sistema de control intemo para el proceso de correspondencia y afencion de radicados
de PQRSD de la ciudadania.

7. Elaborar, adoptar e implementar, procedimientc encaminado a evaluar periddicamente la efectividad
de los canales de comunicacion con partes externas, asi como sus contenidos, de fal forma que se§
puedan mejorar.

8. Realizar encuestas y evaluaciones de percepcion v de satisfaccion con la ciudadania y los grupos
de valor del Instituto, que evalué servicios y tramites donde se vincule el Instituto.
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9. Efectuar reinduccion y capacitacion periddica a quien desempenia las funciones de Ventanilla tnica
y gestion docurnental.

10. Dar cumplimiento a los términos legales, para dar respuesta a las peticiones interpuestas al Instituto,
establecidos en la Ley 1755 de 2015 y Ley 1437 de 2071.

Elaboro y Proyecto: Cargo: Firma:
Irne Valencia Nufiez Jefe Oficina de Control Internc
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