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INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Il SEMESTRE DE 2014

Teniendo en cuenta el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en donde se argumenta que “...La oficina de
control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. 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”, a continuacion la Oficina de Control Interno relaciona el
seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que durante el segundo semestre
de 2014, fueron interpuestas por los usuarios, por medio de los diferentes mecanismos de escucha, como
son:

- Atencion directa en el Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

- Buzones de sugerencias

- Correo electrénico Institucional imrds@imrdsoacha.gov.co

- Pagina Web. www.imrdsoacha.gov.co

Dichos requerimientos dan a conocer las inquietudes por parte de los usuarios, permitiendo contribuir al
mejoramiento continuo y la transformacion social a la cual estd comprometido el Instituto, donde le da gran
importancia a la calidad del ciudadano a través de la union de esfuerzos de las diferentes unidades

funcionales.
Tabla No.1
TOTAL PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Il SEMESTRE DE 2014.
REQEIEPIgI\II?IIIEENTO TOTAL %

SOLICITUDES 351 87,97%

PETICIONES 31 7,77%

RECLAMOS 10 2,51%

QUEJAS 7 1,75%
TOTAL 399 100,00%

~ Fuente: Secretaria Direccion.

Se observa que durante el Il Semestre de 2014 el 88% del total de requerimientos son solicitudes que los
diferentes usuarios realizan al Instituto. Los asuntos principales son préstamos y autorizacion de parques y
escenarios, apoyos economicos a deportistas, solicitudes de reconocimiento deportivos, prestamos de
sonidos, tarimas, inflables y recreacionistas, premiaciones, solicitud de continuacion de programas del
IMRDS y apoyo a torneos, entre otros.

Durante el Il semestre de 2014, se radicaron 31 derechos de peticion. Provenientes principalmente de la
Alcaldia, Concejo, Contraloria Municipal, Juntas de Accién Comunal y comunidad en general, solicitando
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principalmente informacion de las obras que se ejecutaron y se entregaron durante el mes de noviembre de
2014. Desde la direccion se observo una herramienta de control denominada “Formato para recepcion
PQRS mensual’, en la cual se realiza la trazabilidad de respuesta del requerimiento, permitiendo minimizar
los riesgos legales que ocasionan el incumplimiento de tiempos en las respuestas de los derechos de
peticién de acuerdo a la normatividad vigente.

Por ultimo se presentaron 10 reclamos y 7 quejas correspondiente al 2.51% y 1.75% del total de
requerimientos presentados durante el [l Semestre de 2014.

Se verificd que efectivamente en los parques Compartir y Cagua el Instituto Municipal para la Recreacion y
el Deporte de Soacha cuenta con buzones de sugerencias, los cuales se encuentran en facil acceso para
la comunidad.

Mediante el correo electronico Institucional se observo que para el segundo semestre de 2014, llegaron 24
solicitudes de informacion por parte de la comunidad en general, de los cuales el Instituto Municipal para la
Recreacion y el Deporte dio su respectiva respuesta como se observa a continuacion.
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Destacados para yaguemo21, sgeneral_conmu., mi, Adriana (= joseuribe@imrdsoacha.gov.co
Importantes Buen dia sefiora Yamile B -
Chats Dando respuesta a su solicitud sobre uso del Gimnasio Biosaludable al aire libre que se encuentra ubicado en la Unidad Deportiva Tibanica de la comuna 5 (San Mateo), a continuacion se le entrega la siguiente informacion: Noitemr dutidn
Enviados E1 dia 11 de Octubre del presente afio, el sefor Alcalde Arg. Juan Carios Nemocon Mojica, presento en la Unidad Deportiva Tibanica e inaugura el cerramiento de cuatro campos deportivos y Ia adecuacion con superficie sintética de

tres (3) de esas canchas (Baloncesto — Fiitbol de Salén — Tenis de Campo). Adicional a estos campos deportivos en mencidn. se reinaugura el Gimnasio Biosaludable al aire libre el cual se reinstala con |a novedad que se cre6 un
Borradores (3) cermamiento en malla y se instalaron nuevas partes de varias maquinas del gimnasio que se dafiaron a causa de los constantes abusos y mal uso que se realizaba por parte de colegios (nifos y poblacion juveni) sobre cada una de las

maquinas y/o médulos dispuestos paraIa actividad fisica de la comunidad, adems este cerramiento busca aumentar la participacion de Ia comunidad en especial Adulto Mayor y disminuir abusos en tiempo y cantidad de personas
Todos. que usan estos elementos al mismo tiempo donde observamos en muchas oc asiones que mas de tres (3) personas (familias: papa. mama e hijos) se montaban en un solo modulo cuando lo optimo es una sola persona para cada

maquina.
Spam (8)

Faia Otra razén por la cual se restringe el acceso al gimnasio biosaludable al aire libre a menores de edad. es el motivo de las constantes laseraciones. lesiones, accidentes y peleas de los adltos que anteriomente permitian que sus hijos los
acompafiaran y por descuido de "estos adultos responsables” que accedian con menores de edad se generaron varios casos en los cuales los nifi@s metian sus dedos en las maguinas o salian del escenario con golpes causados por el mal
Mas~ Uso o acercarse a los sitios en los que se practicaba algtin movimient en los médulos del gimnasio
En cuanto al ingreso de perros, el afio inmediatamente anterior se tenia prohibido el acceso, para el presente afio 2014 evaluando las condiciones de los diferentes usuarios se les permite ingresar perros, pero la constante agresion verbal y
- groserias para los funcionarios de la U.D. Tibanica y guardas de sequridad, incluyendo la indisciplina de Ia mayor parte de usuarios duefios de mascotas, genero que se realizara una visita de Ia secretaria de salud municipal la cual entrega
reporte de insalubridad de todo el escenario deportivo en zonas verdes, peatonales y hasta Zonas deportivas incluido el Gimnasio. Con este reporte se tomaron medidas de prevencion como lo es Ia adecuacién de una zona especifica
para que los usuarios del parque ingresen duefios de mascotas puedan "UNICAMENTE" mantenerlos sujetos mientras desarrollan su actividad fisica y deportiva, mas no pueden que circular en las instalaciones del escenario con sus
mascotas ya que se podian generar cierres del parque por la insalubridad que generan las mascotas. Todo los mencionado se ejecuta teniendo en cuenta el interes general mas no el particular y protegiendo la sulud de los usuarios (adulto
mayor, nif@s y jovenes)

Busc

© Catalina Tobon
Adriana Marcela Los Guardas de seguridad, en el caso de este escenario solo pueden avisar. comunicar y restringir el acceso de acuerdo a las nomas y ciiterios que posee el parque. por lo anterior no tienen 1a potestad y autoridad para mular. este solo lo
AHEIRD GIEE puede realizar la policia ambiental en compaiiia de la inspeccion de policia de la comuna 5
alcalde Respecto al "préstamo de actividades privadas” como usted lo menciona, dentro del cronograma del escenario no se registra el cierre de la Unidad Deportiva Tibanica comuna 5, solo se tiene programado la ejecucion de las vacaciones
recreativas para los nifios y jovenes de esta comuna en la semana del 15 al 19 de diciembre de 2014, ya que este es un programa insitucional de caracter municipal y el el cual s invita a toda la poblacién a participar gratuitamente: con
Alejandra Diaz extrafieza observamos que su comentario carece de soportes, si fuera el caso en este tema de cierres el IMRDS solo los realiza y se ejecutan cuando se desarrollan actividades masivas INSTITUGIONALES y con menores de edad los
e i cuales requieren Ia proteccion para generar estas medidas de seguridad intemas.
BARBARA BEJA
. Los temas de infraestructura y obras en las vias si competen a oira secretaria
controldisciplinario
Daniel Carilo Por lo expuesto aqui creemos haber solventado sus solicitud y/o reclamacion, también le pedimos excusas si en algin momento se sinti vulnerado en sus derechos

Jose Eduardo Uribe Le deseamos éxitos en sus labores diarias y esperamos sus comentarios al respecto.

Administracion U.D. Tibanica - comuna 5
LMRDS

Se evidencia que en la pagina web del Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte, cuenta con el
link denominado “PQRS y ATENCION AL USUARIO?,
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Sin embargo es pertinente mencionar que dichos link no existe vinculo para que los usuarios puedan
acceder a los servicios ofrecidos para la atencién al usuario.

Adicionalmente la Direccién del Instituto, realiz6 el PROCEDIMIENTO PARA DAR RESPUESTA OPORTUNA A
LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE USUARIO, el cual tiene como objetivo fortalecer en la institucion los
mecanismos de escucha de la voz del usuario externo a través de un procedimiento que permita generar
respuestas eficaces y oportunas a sus requerimientos, quejas, reclamos, felicitaciones, sugerencias y solicitudes
de informacion. A la fecha de elaboracion de este informe no se observa socializacién del citado documento.

Por ultimo se evidencia que a partir del mes de noviembre de 2014, la Direccion del Instituto lleva un
registro de Control de atencién al usuario, fortaleciendo el mecanismo de escucha directo y dando
respuesta oportuna a las inquietudes de las diferentes personas respecto a la gestion y tramites propios del
Instituto. Segun los registros se observa que se realizaron 3 reuniones con los usuarios durante el mes de
noviembre y 11 durante el mes de diciembre de 2014.

RECOMENDACIONES

- Adicional a los derechos de peticion, implementar la herramienta de “Formato para recepcion
PQRS mensual’ a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que los usuarios interponen en el
IMRDS.

- Realizar socializacion del PROCEDIMIENTO PARA DAR RESPUESTA OPORTUNA A LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE USUARIO

- Realizar activacion de los vinculos “PQRS y ATENCION AL USUARIO”, observados en la pagina
web.

- Realizar seguimiento a la trazabilidad del requerimiento del usuario desde la radicacion de la
peticion queja o reclamo hasta su respectiva respuesta al peticionario.

- En la medida de lo posible, continuar con la atencién personalizada y solucién oportuna a los
requerimientos de los diferentes usuarios, por parte de la Direccion.

Cordialmente

CAROLINA LOZANO ARDILA
Jefe Oficina de Control Interno
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