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Insnruto Distrital de Deporte y Recreacion

1. PRESENTACION

Se entiende por cultura del servicio al ciudadano el conjunto de valores,
conocimientos, actitudes 'y comportamientos que deben desarrollar
progresivamente los servidores publicos para hacer realidad una nueva manera de

atender los requerimientos de los ciudadanos.

El presente informe constituye el analisis del PRIMER semestre del afio 2018.
Durante este periodo se realizO una revision detallada de cada una de las

solicitudes allegadas al IDER.

Con el objetivo de que el INSTITUTO DISTRITAL DE DEPORTES Y
RECREACION DE CARTAGENA — IDER preste un 6ptimo servicio y atencion, en
procura de un mejoramiento continuo de los procedimientos aplicados, el area de

Control Interno presenta el siguiente informe.
2. OBJETIVO

El objetivo del presente informe es dar cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de Julio de 2011, Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012, el

cual establece que “... la Entidad debera vigilar que la atencién se preste de

acuerdo con las normas legales vigentes...”.
3. MARCO LEGAL
3.1. Ley 1474 del 12 de Julio de 2011

“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 de la entidad. 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.
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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.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
quejas para realizar la investigacion correspondiente en coordinacién con el
operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere
lugar. El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcién sefalar4 los estandares que deben cumplir las
entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de
gestion de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas
contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion,

Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.”
3.2. Ley 1755 del 30 de junio de 2015

Mediante esta ley el Legislativo introdujo importantes modificaciones de la ley
1437 de 2011 por la cual se expidié el Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo. La reforma opera sobre temas de particular

interés como son el Derecho de Peticién y Reglas Generales que lo rigen.
3.3. Reglas que regulan el derecho fundamental

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
en los términos sefialados en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, por motivos de interés general o particular, y a

obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.
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Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. El ejercicio del derecho de peticion es
gratuito y puede ejercitarse directamente, o sea sin necesidad de obrar a través de

abogado.

Las peticiones podran presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la
misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o
transferencia de datos. Los recursos se presentardn conforme a las normas
especiales del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso

Administrativo.

Cuando una peticion no se acompafie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al
peticionario los que falten. Si el peticionario insiste en que se le reciba la peticion,
asi se hara dejando constancia de los requisitos o0 documentos faltantes. Si quien
presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario

la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y
pondran a disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley
expresamente sefiale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados
para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran
impedidos para aportar o formular con su peticion argumentos, pruebas o
documentos adicionales que los formularios no contemplen, sin que por su
utilizacion las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos los
aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido

de dichos formularios.

A la peticion escrita se podra acompafiar una copia que, recibida por el funcionario

respectivo con anotacion de la fecha y hora de su presentacion, y del nimero y
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clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se
devolvera al interesado a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o

transferencia de datos. Esta autenticacion no causara costo alguno al peticionario.

En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idoneo para la
comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de
radicacion, asi como el numero y clase de documentos recibidos, los registrados

en el medio por el cual se han recibido los documentos.

Ninguna autoridad podra negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes y
peticiones respetuosas. Cuando la peticion se presente verbalmente ella debera

efectuarse en la oficina o dependencia que cada entidad defina para ese efecto.
Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por Io menos:

e La designacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de
la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
namero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil estard obligada a
indicar su direccién electrénica.

e El objeto de la peticion.

e Las razones en las que fundamenta su peticion.

e Larelacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

e La firma del peticionario cuando fuere el caso.
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4. ALCANCE

Dar a conocer a la comunidad en general, el estado de las PQRD en el PRIMER
semestre del aflo 2018, allegadas al INSTITUTO DISTRITAL DE DEPORTES Y
RECREACION DE CARTAGENA —IDER.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

De conformidad con la normatividad vigente, los lineamientos para la atencion

integral del cliente y los procedimientos incorporados por el IDER:

Derecho de peticién: Toda actuacion que inicie cualquier ciudadano ante el
IDER, por motivos de interés general o particular, implica el ejercicio del derecho
de peticion consagrado en el Articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea

necesario invocarlo.

Peticiones: Se resolveran, dentro de los términos fijados en la Ley, las peticiones
de interés general, de interés particular, de informacién, de consulta, quejas,
denuncias y reclamos, relacionados con los asuntos o actividades que sean de su

competencia.

Peticiones escritas: Las peticiones escritas tanto de interés general como
particular, las consultas, quejas, reclamos y denuncias, seran recibidas en
recepcion, quien radicara tales peticiones en orden cronoldgico, las cuales seran
reasignadas al area competente para su respectivo tramite y se le asignara
namero con el fin que el solicitante pueda consultar el estado del tramite de la

misma.

Consultas: Cualquier persona podra formular consultas al IDER en relacion con
los asuntos a su cargo y sin perjuicio de lo que establezcan las disposiciones

especiales.
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Quejas: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de

uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamos: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion

indebida de un servicio o a la falta de atencion oportuna de una solicitud.
6. CANALES DE COMUNICACION PARA LA RECEPCION DE PETICIONES

IDER recibe peticiones escritas y verbales por los siguientes canales de

comunicacion:

e Sitio web de la Entidad: A través del sitio web por medio de
CONTACTENOS ubicado en la seccion inferior de la pagina.

e Correos electronicos: A través de quejasyreclamos@fonade.gov.co. Toda
peticibn que se reciba a través de correos electronicos institucionales
diferentes al mencionado anteriormente, debera ser remitido a dicho correo
electrénico.

e PQRD’s fisicas: Por medio de escritos fisicos radicados en la recepcion de

la oficina de instituto.
7. CONSOLIDADO PQRDS

En lo corrido del primer semestre de 2018 (Febrero, Marzo, Abril, Mayo), fueron
recibidas en total 231 PQRDS. De acuerdo a las politicas del instituto existen tres
canales dispuestos para el usuario, son; sitio web, correo electrénico y por ultimo
fisicamente, por medio del grafico 1 se puede observar la forma en la que se
reciben las PQRD’s.
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GRAFICO No. 1

Numero de PQR por Mes vs Canal de Recepcion
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FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
= SITIO WEB 4 5 6 5
= CORREO ELECTRONICO 5 6 8 6
= PQRD’S FISICAS 35 47 58 45

Fuente: elaboracion propia — informacién interna del IDER

El Instituto durante lo corrido del primer semestre del 2018 recibié con méas del
50% las PQR de forma fisica para cada uno de los meses, seguido por correo y
ultimo el sitio web. Esto se debe a que aun el ciudadano prefiere utilizar los
canales convencionales como radicar en fisico toda peticion. Se puede observar

que para Febrero del total 44 se recibieron 35 en fisico.

Es importante impulsar el uso de la pagina del instituto http://ider.gov.co/ para

hacer llegar las peticiones, quejas, solicitudes o demas documentacién, todo para

fortalecer y mejorar los procesos.

Ahora bien, en el grafico No. 2 se puede identificar cuales son los tipos de PQR

gue llegan con mayor frecuencia al IDER:
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GRAFICO No. 2

Numero de PQRS por Tipo
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PETICIONES QUEJAS RECLAMOS PROYECTOS SOLICITUDES TOTAL
M FEBRERO 19 2 3 4 16 44
mMARZO 25 2 4 6 22 59
= ABRIL 31 3 4 7 27 72
MAYO 24 2 3 6 21 56

Fuente: elaboracion propia — informacién interna del IDER

Durante el PRIMER semestre del presente afio, el instituto recibe en su mayoria
derechos de peticiones que para abril del 72 de PQR que llegaron, 31 fueron

peticiones, en segundo lugar estan las solicitudes de informacion.

Todo ello se debe a que la comunidad utiliza las facultades legales que le otorga
un derecho de peticion para solicitar sea informacion, o respuesta alguna
inquietud. El instituto hace cumplir los términos que la ley establece para este tipo

de solicitudes.

Por ultimo, la grafica No. 3 nos permite identificar cuales el numero de PQR que

llegan por dependencia:

Barrio Pie de la Popa calle 30 N°. 18 A- 253

o " Primero la Tel.: 6567702 — 6567709, Fax 6567708
— . ,
C ;ey\te Cartagena de Indias- Bolivar

ALCALDIA MAYOR
DE CARTAGENA DE INDIAS
Distrit Turistico y Cuural



IDEH

Insmuto Distrital de Deporte y Recreacion

GRAFICO No. 3

Numero de PQRS por Dependencia
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INFRAESTRU CONTABILIDA | PRESUPUEST TALENTO
DEPORTE CTURA PRENSA ALMACEN |PLANEACION | FINANCIERA D 0 JURIDICA HUMANO RECREACION
= FEBRERO 12 9 2 0 0 1 0 3 4 0 13
BEMARZO 18 11 0 0 2 2 0 0 8 2 16
= ABRIL 25 18 0 0 1 0 0 3 6 0 19
MAYO 17 7 0 0 0 1 0 1 3 0 26

Fuente: elaboracion propia — informacién interna del IDER

Las dependencia que mas reciben PQR en el mes de Abril fueron deporte con 25,
seguida de recreacion con 19 e infraestructura con 18, son oficinas que manejan
informacion relevante a la comunidad, de igual forma tienen contacto directo con

las mimas. La oficina de juridica en el mismo mes recibié 6 PQR.
8. CONCLUSIONES

Se observa que el Instituto de Deporte y Recreacion — IDER en este primer
semestre del 2018 ha recibido un numero discreto de PQRD’s, se radicaron un

total de 231. La gran mayoria son derechos de peticion seguido de solicitudes.

Alvaro Caraballo Cassab
Jefe Control Interno

Proyecto: Carlos Perez
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