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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 primer semestre de 2015, 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.  
 
Para el primer semestre de 2015 se evidencia que:  
 

- La persona designada para realizar control y seguimientos a las peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y felicitaciones en el IMRDS es la Secretaria de la Dirección.  

 
- Durante el primer semestre de 2015, se presentaron 76 requerimientos, según el cuadro 

reportado  “Relaciones de Peticiones Quejas y Reclamos”, por la Secretaria de la Dirección.  
 
Del total de requerimientos 44 fueron allegados mediante correo electrónico y 32 fueron allegados 
mediante radicación institucional, los cuales se discriminan de la siguiente manera:  
 

TIPO DE 
REQUERIMIENTO 

ESTADO DEL 
TRAMITE 

% PARTICIPACION 

PETICION 68 89,47% 

QUEJA 4 5,26% 

SIN DEFINIR 4 5,26% 

TOTAL 76 100,00% 

  Fuente: Secretaria Dirección  
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Al realizar revisión de la información suministrada por la Secretaria del IMRDS, se evidencia que: 
 

- Ausencia de controles de los requerimientos interpuestos por la comunidad por parte de la 
Secretaria de la Dirección, ya que en la herramienta de control diseñada se registra las 
quejas y reclamos radicadas y enviadas por correo electrónico, pero no se observa 
articulación con los administradores de escenarios para lograr obtener un dato consolidado 
de las Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a nivel institucional.  

 
- Por otro lado no se evidencia que dentro de la herramienta diseñada se incluyan las 

peticiones quejas y reclamos recolectadas por medio de los buzones, que se encuentran 
ubicados en diferentes escenarios deportivos. Tampoco se observa que se tenga evidencia 
que dentro del semestre analizado no se haya instaurado ningún tipo de requerimiento por 
parte de la comunidad, por este medio.  

 
- Se observa que los siguientes requerimientos no tienen definido el tipo de requerimiento, de 

acuerdo a la información suministrada por la Secretaria de la Dirección de la siguiente 
manera:  
 

 
 
 
Al realizar revisión del libro electrónico denominado “libro de radicación 2015” se observa que 
existen radicaciones las cuales tiene como asunto agradecimiento, los cuales no se encuentran 
registrados dentro de la herramienta de control “Relación de Peticiones quejas y reclamos vigencia 
2015”. Sin embargo es pertinente mencionar que desde la Secretaria de Dirección se realiza 
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notificación de forma oportuna a los agradecimientos radicados por parte de la comunidad, tal como 
se evidencia en el físico y en el seguimiento del libro radicador relacionado a continuación: 
 

 
 
En el libro radicador de la vigencia 2015 se evidencia una inconsistencia en los consecutivos versus 
fechas de radicación, en donde a esta revisión se aporta acta aclaratoria en la cual se argumenta 
que por errores de digitación, los radicados No. 789, 790 y 791, presentan fecha de radicado 29 de 
mayo y no 29 de abril como consta en el físico que se reposa en la Secretaria de la Dirección. En 
ese orden de ideas se observa entrega oportuna del consecutivo 789.  
 
Al realizar revisión de los requerimientos interpuestos por correo electrónico se observa que de los 
44 requerimientos interpuestos, en su gran mayoría fueron contestados inoportunamente. Razón por 
la cual es necesario que se adopten medidas tendientes a fortalecer los controles de fechas de 
respuestas y así dar una información a la comunidad de forma oportuna y veraz.  
 
Por otro lado y en términos generales se observa que los requerimientos instaurados por los 
diferentes usuarios son de información de cómo acceder a los diferentes programas que ejecuta el 
IMRDS, tales como Club Deportivo, escuelas de formación deportiva, natación, carrera de la mujer, 
entre otros. Adicionalmente, en algunos casos es la solicitud de préstamo de escenarios o 
requerimiento de profesionales para apoyo de alguna actividad en especial. Adicionalmente 
solicitudes de instalaciones de parques en el Municipio de Soacha.  
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- Se observa que de los 76 requerimientos analizados, 69 se encuentran con trámite completo 
y 7 con trámite incompleto (sin respuesta).  
 

- Por último no se evidencia mecanismos de seguimiento y Control de atención al usuario, en 
el momento que este realice su requerimiento de forma verbal que visualice la respuesta o 
gestión inmediata por parte del IMRDS. Lo anterior es importante, teniendo en cuenta que 
es necesario identificar la atención del usuario, lo cual fortalece los mecanismos de escucha 
directa y permite identificar las respuestas oportunas a las inquietudes de las diferentes 
personas respecto a la gestión y tramites propios del Instituto.  
 

- 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”.  

 

 
 

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. Sin embargo, dentro de la pagina existe 

un link denominado “contacto” a lo cual los usuarios pueden interponer su solicitud, tal como se 

muestra a continuación:  
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RECOMENDACIONES 
 

- Continuar con el control de requerimientos (peticiones y quejas) interpuestos mediante forma 
física y por correo electrónico en el IMRDS.  
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- Incluir dentro de la herramienta de control diseñada para identificar las quejas reclamos, 
requerimientos catalogados como peticiones agradecimientos, felicitaciones, sugerencias y 
demás que la administración considere pertinente y que sea proveniente de la comunidad.  

 
- Realizar articulación con los administradores de escenarios con el fin que se consolide y se 

identifique los requerimientos instaurados en los diferentes escenarios deportivos 
administrados por la Comunidad.  

 
- Realizar y continuar con el procedimiento de apertura de buzones e incluirlo dentro del 

seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la entidad.  
 

- Definir la totalidad de requerimientos instaurados por la Comunidad en la columna Tipo de 
requerimiento, de la herramienta denominada “relación de peticiones quejas y reclamos 
vigencia 2015” 

 
- Realizar respuesta oportuna de los requerimientos instaurados por correo electrónico en el 

IMRDS, e instaurar el respectivo control y seguimiento.  
 

- Implementar mecanismos de seguimiento y control con el fin de realizar registro y 
cuantificación de los requerimientos verbales realizados por los diferentes usuarios en la 
sede administrativa del IMRDS.  

 
- Realizar unificación y activación de los links relacionados con la atención del usuario y 

requerimientos que se observan en la página web institucional.  
 
 
 
 
 
Cordialmente 
 
 
CAROLINA LOZANO ARDILA 
Jefe Oficina de Control Interno.  
 
 
 
 


