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En ejercicio del Derecho de Peticion establecido en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia reglamentado por el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA), toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre las mismas.

Con el fin de garantizar la proteccion del Derecho de Peticion y la implementacion
de las actividades de gestion establecidas a través de las politicas de atencion al
ciudadano y de derecho de acceso a la informacion, el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011 y el decreto 648 de 2017 establecen que las oficinas de control interno o
quien haga sus veces deben verificar el cumplimiento de la normatividad vigente
en esta materia: modalidades, términos, medios de presentacion y demas reglas
previstas en el Titulo Il del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA), modificado con la Ley 1755 de junio 30 de
2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de los contencioso
administrativo”.

En virtud de lo anterior, el Jefe de la Oficina Administrativa con funciones de
Control Interno del Instituto Termal de Paipa rinde, en el siguiente informe, los
resultados del seguimiento y evaluacién de los mecanismos de atencién al usuario
implementados por el Instituto, especialmente la recepcion y tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias tramitadas durante el
periodo comprendido entre el 01 de Enero y el 30 de Junio del afio 2021, como la
principal fuente de interaccion entre la entidad y sus clientes y usuarios.

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento y la eficacia de los mecanismos de atencion al usuario
implementados por el Instituto Termal de Paipa, especialmente en lo relacionado
con la recepcidn, tramite y respuesta a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias radicadas durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30
de junio del 2021.

ALCANCE

Realizar seguimiento a los canales de atencion y términos de respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias presentadas en el Instituto
Termal de Paipa durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de
junio del 2021.
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METODOLOGIA

Se analizé y valido la informacién de los reportes generados por la oficina
encargada con corte al 30 de junio del 2021, para formular las conclusiones y
recomendaciones pertinentes en materia de PQRSD.

MECANISMOS DE ATENCION AL USUARIO IMPLEMENTADOS POR LA
ENTIDAD

Los canales de atencion al usuario implementados por el Instituto son los
siguientes:

v" Ventanilla Unica para la recepcion de las comunicaciones externas.
v' Buzon de sugerencias dispuesto en sitio estratégico.

v' Seccion de atencion a la ciudadania a través de la pagina web institucional:
http://www.pargquetermalpaipa-boyaca.qgov.co/peticiones-quejas-reclamos.

v" Correo electrénico institucional.

v' Atencion personal por parte de los servidores publicos y contratistas en
asuntos de su competencia.

v Atencién telefénica.
ATENCION DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS.
Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio del 2021, el
Instituto Termal de Paipa recibié una (01) peticion, una (01) queja y una (01)

reclamacion de las cuales el 100% requeria respuesta dando cumplimiento total .

De acuerdo al tipo de requerimiento, las PQRSD radicadas durante el primer
semestre de 2021, se clasificaron asi:

Tipo de Contestadas No Sin Sin Total
PQRDS Oportunamente | Contestadas Contestar. Contestar.
Oportunamente Vencidas Vigentes

Peticiones 1 0 0 0 1
Quejas 1 0 0 0 1
Reclamos 1 0 0 0 1
Denuncias 0 0 0 0 0
Sugerencias 0 0 0 0 0
Total 3 0 0 0 3

Kilémetro 4, Via Pantano de Vargas Ce: 3212095699
Correo electronico itp@paipa-boyaca.gov.co


http://www.parquetermalpaipa-boyaca.gov.co/peticiones-quejas-reclamos

% o Ly T
Municipio de .". 0
Paipa o B &
=0 TERMAL OE PAIPA

CONCLUSIONES

El Instituto Termal de Paipa se encuentra en un 100% de nivel EFICIENCIA en el
cumplimiento de la normatividad relacionada con el proceso de recepcion, tramite
y respuesta de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Sin embargo, no cuenta con informacion que genere a partir de aplicativos y la
pagina web se encuentra en un proceso de actualizacion lo cual se constituye en
una accion de mejora que puede implementar el Instituto para mejorar la
comunicacién de reportes diversificados y completos que ayuden a fortalecer la
efectividad en el tramite de los requerimientos de informes por parte de los
distintos 6rganos gubernamentales.

El incumplimiento a los tiempos de respuesta establecidos por la normatividad
vigente (art. 14° Ley 1437 de 2011), debe ser tenido en cuenta planamente en el
trAmite de todas las PQRSD para evitar exponer a los funcionarios responsables a
sanciones disciplinarias por la autoridad competente ya que ademas la entidad
podria enfrentar procesos judiciales de aquellos ciudadanos que sientan vulnerado
este derecho.

RECOMENDACIONES

v' Gestionar la implementacién de un sistema de atencién al ciudadano con el
fin de mejorar la eficiencia y eficacia en la atenciéon de PQRSD y disponer
de la generacion de reportes mas detallados y acordes a los requerimientos
periddicos de los entes gubernamentales.

v' Incorporar encuesta de satisfaccién al remitir respuesta por medio
electrénico a los usuarios de la informacion.

v Informar a los servidores publicos y contratistas el procedimiento dispuesto
en caso de traslado de la PQRSD a otro funcionario u oficina por
competencia, los tiempos en que se deben realizar.

v' Brindar capacitaciéon a los funcionarios sobre la normatividad vigente en
materia de derecho de peticion y politica de atencién al ciudadano.

v' Actualizar y dar cumplimiento al procedimiento de “Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias”, de tal forma que se facilite el
cumplimiento de los tiempos de respuesta previstos para los diferentes
tipos de peticiones en la nhormatividad vigente.

v' Concertar con la ciudadania los canales de comunicaciéon que mejor les
facilite reportar peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
relacionadas con los servicios que presta la Entidad, conforme a lo
establecido en el Decreto Ley 019 de 2012 “Por la cual se dictan normas
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para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos Yy tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

Capacitar a los lideres comunitarios, veedores y ciudadanos en general
para fomentar la cultura de la participacion y la denuncia.

Promocionar los medios de atencion con los que cuenta el Instituto Termal
de Paipa para recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias de actos de corrupcion; especialmente el link dispuesto para tal
fin en la pagina web Oficial.

Implementar las actividades de gestion de la Politica de Atencion al
Ciudadano y las estrategias contenidas en la dimension de atencion al
ciudadano del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

Cumplir las disposiciones establecidas en la Ley 1712 de 2014, con relacion
a la informacion que debe estar publicada en la pagina web institucional.

Incluir en las obligaciones generales de los contratos de prestacion de
servicios y apoyo a la gestién el cumplimiento de las normas que regulan el
Derecho de Peticion, especificamente responder oportunamente las
peticiones que le sean asignadas.

Exigir para el tramite de cuenta de cobro por liquidacion de contratos de
prestacion de servicios y apoyo a la gestion, certificacion de paz y salvo en
materia de peticiones, quejas y reclamos asignados.

Garantizar el cumplimiento de apertura y tramite de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias que se presentan a través de los
buzones de sugerencia ubicados en el Instituto, dentro de los términos
establecidos para tal fin y dispuestos en el “Procedimiento de Peticiones,
Quejas y Reclamos — Buzén de Sugerencia”.
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