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Teniendo en cuenta el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, en donde se argumenta que “…La oficina de 
control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y 
rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la página web 
principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso 
para que los ciudadanos realicen sus comentarios”, a continuación 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:  

- Atención directa en el Instituto Municipal para la Recreación y el Deporte de Soacha 
- Buzones de sugerencias 
- Correo electrónico 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 transformación social a la cual está comprometido el Instituto, donde le da gran 
importancia a la calidad del ciudadano a través de la unión de esfuerzos de las diferentes unidades 
funcionales. 
 

Tabla No.1 
TOTAL PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

II SEMESTRE DE 2014.  
TIPO DE 

REQUERIMIENTO 
TOTAL % 

SOLICITUDES 351 87,97% 

PETICIONES 31 7,77% 

RECLAMOS 10 2,51% 

QUEJAS 7 1,75% 

TOTAL 399 100,00% 

Fuente: Secretaria Dirección.  
 
Se observa que durante el II Semestre de 2014 el 88% del total de requerimientos son solicitudes que los 
diferentes usuarios realizan al Instituto. Los asuntos principales son préstamos y autorización de parques y 
escenarios, apoyos económicos a deportistas, solicitudes de reconocimiento deportivos, prestamos de 
sonidos, tarimas, inflables y recreacionistas, premiaciones, solicitud de continuación de programas del 
IMRDS y apoyo a torneos, entre otros.  
 
Durante el II semestre de 2014, se radicaron 31 derechos de petición. Provenientes principalmente de la 
Alcaldía, Concejo, Contraloria Municipal, Juntas de Acción Comunal y comunidad en general, solicitando 
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principalmente información de las obras que se ejecutaron y se entregaron durante el mes de noviembre de 
2014. Desde la dirección se observo una herramienta de control denominada “Formato para recepción 
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 
petición de acuerdo a la normatividad vigente.  
 
Por último se presentaron 10 reclamos y 7 quejas correspondiente al 2.51% y 1.75% del total de 
requerimientos presentados durante el II Semestre de 2014. 
 
Se verificó que efectivamente en los parques Compartir y Cagua el Instituto Municipal para la Recreación y 
el Deporte de Soacha cuenta con buzones de sugerencias, los cuales se encuentran en fácil acceso para 
la comunidad.  
 
Mediante el correo electrónico Institucional se observo que para el segundo semestre de 2014, llegaron 24 
solicitudes de información por parte de la comunidad en general, de los cuales el Instituto Municipal para la 
Recreación y el Deporte dio su respectiva respuesta como se observa a continuación.  
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Se evidencia que en la página web del Instituto Municipal para la Recreación 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 vínculo para que los usuarios puedan 
acceder a los servicios ofrecidos para la atención al usuario.  
 
Adicionalmente la Dirección del Instituto, realizó el PROCEDIMIENTO PARA DAR RESPUESTA OPORTUNA A 
LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE USUARIO,  el cual tiene como objetivo fortalecer en la institución 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 información. A la fecha de elaboración de este informe no se observa socialización del citado documento.  
 
Por último se evidencia que a partir del mes de noviembre de 2014, la Dirección del Instituto lleva un 
registro de Control de atención al usuario, fortaleciendo el mecanismo de escucha directo y dando 
respuesta oportuna a las inquietudes de las diferentes personas respecto a la gestión y tramites propios del 
Instituto. Según 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 petición, implementar la herramienta de “Formato para recepción 
PQRS mensual” a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que los usuarios interponen en el 
IMRDS.  
 

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

- Realizar activación de los vínculos “PQRS y ATENCION AL USUARIO”, observados en la página 
web.  
 

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

- En la medida de lo posible, continuar con la atención personalizada y solución oportuna a los 
requerimientos de los diferentes usuarios, por parte de la Dirección.  
 
 

Cordialmente 
 
 
 
 
CAROLINA LOZANO ARDILA 
Jefe Oficina de Control Interno   


