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INFORME DE SEGUIMIENTO Y VERIFICACION A LAS PETICIONES
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)
IMRDS - Il SEMESTRE DE 2021

1. PROPOSITO Y ALCANCE:

Para La Oficina de Control Interno del IMRDS, es primordial promover desde el interior de la entidad
las buenas préacticas en cada uno de sus servidores y contratistas, tendientes a generar espacios de
participacién ciudadana, los cuales solo se fortalecen en el preciso instante en que cada uno de los
solicitantes y beneficiarios de los programas, entidades y entes externos de control obtengan una
respuesta oportuna no solo oportuna sino ademas eficaz frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD elevadas por los canales establecidos para tal fin, lo cual redunda
en la credibilidad que se genere por parte de nuestros usuarios frente al servicio que presta el Instituto
Municipal para la Recreacidn y Deporte de Soacha.

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y NORMATIVIDAD:

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2021 del IMRDS y de conformidad
con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposicionesy, se informa
que en el portal web link de transparencia a través del enlace www.imrds.gov.co, se encuentra
disponible la informacién que hace referencia la mencionada ley, para que los usuarios consulten los
temas de su interés.

Decreto 19 de 2012 (Art 12 Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios,
nifias y adolescentes y Art 13- Atencion especial a infantes, mujeres gestantes, personas en situacion
de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica.
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Con base el articulo 16 del Decreto 648 de 2017 y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en donde se
argumenta que “...La oficina de control interno debera realizar sequimiento y verificacion de la atencion
al usuario y que se realice de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular.

Que teniendo en cuenta la Ley 1755 del 2015 regula el manejo de Derechos de Peticion y que dentro
de la estrategia adoptada por la construccion del Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano, donde
se establece como uno de los componentes del mecanismo para mejorar la atencion al ciudadano y
definida como herramienta institucional que garantice el acceso a los ciudadanos a los tramites y
servicios de la administracion publica conforman los principios de informacion completa clara y
consistente con altos niveles de calidad y ajuste a las necesidades.

2.1 PAGINA WEB PRINCIPAL INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA RECREACION Y EL
DEPORTE DE SOACHA:

Toda entidad publica debera existir un link de PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. La Oficina de
Control Interno realiza seguimiento y verificacion al Informe de PQRSD del IMRDS del 2do Semestre
de la vigencia 2021 de las acciones y controles a dar respuesta oportuna a las peticiones en fisico,
por medios electronicos y diferentes mecanismos de informacion que fueron interpuestos por los
usuarios asi: www.imrds.gov.co.

Inst Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
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2.2 ATENCION DIRECTA DEL IMRDS:

En el Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha se atiende de manera directa y
presencial a todos los ciudadanos en la siguiente Direccion para cualquier tipo de solicitud, atencion y
requerimiento: Sede Administrativa Carrera 8 No 16-05 y Coliseo General Santander IMRDS Calle 15
No 8-53 en el Municipio de Soacha.

2.3 CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL: El siguiente correo es el principal del Instituto
Municipal para la recreacion y el Deporte de Soacha. imrds@imrdsoacha.gov.co

2.4 CANAL DE RECEPCION CHAT INTERACTIVO PAGINA WEB:

Dichos requerimientos dan a conocer las inquietudes y solicitudes por parte de los usuarios,
permitiendo contribuir a la planeacion, gestion y mejoramiento continuo y la transformacion social a la
cual esta comprometido el IMRDS, donde le da gran importancia a la calidad del ciudadano a través
de la unién de esfuerzos de las diferentes unidades funcionales.

Blenvemd@ @®

datos y un agente de servicio te

atendera

Nombre *

Correo electrénico

Ingrese los caracteres de la imagen*

O Acepto Politicas de privacidad
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2.5 REDES SOCIALES OFICIAL IMRDS:

4+ FACEBOOK IMRDS:https://www.facebook.com/IMRDS/

Inscribase en los diferentes
programas del IMRDS

@ UEES | 9 soAchA | AANZAY
&
AG‘) _ IMRDS - Instituto Municipal
DEES Recreacmn y Deporte Soacha ; -
Eventos  Opi Inf M W Te gusta Q -

4 CANAL DE YOUTUBE IMRDS:
https://www.youtube.com/channel/UC5mhTx6NvGMw6VvS3Db9Q-Q

< C @ hitps//wwwyoutube.com/channel/UCSmhTGNYGMWEVWS3DB9IQ-Q cQrw 0O
= @YouTube IMRDS x Q & wom @ 7
QA Inicio Q»
S
L Prensa Imrds suscrto (1
@  Explorar == 120 suscriptores
& short
INICIO ViDEOS LISTAS CANALES INFORMACION
&5 Suscripcio
Subidas P REPRODUCIR TODO

Ver més tarde

SportCast- IMRDS

2 p—
-
1:09] h"‘L

EIIMRDS conmemora el Dia
Internacional de la Mujer

Videos que me gustan

#Informativo

Escuela de Formacién
Deportiva - Rugby.

Tips para un viaje seguro en
bici- IMRDS

Escuelas de Formacion
Deportivas - IMRDS
visuslizaciones - hace 4 dias

156 006 m

acustico

SUSCRIPCIONES

En Su Presencia In... i+

IMRDS INFORMATIVOS 2013

T
Dnu

D REPRODUCIR TODO

Jesus Adrlan Romero

Alex Campos

Library Music

Melodias Del Recu... «

99O RO>

IMRDS Informativo Octubre IMRDS Informativo informativo IMRDS Diciemt bre
Omar Herrera 2013 Noviembre 2013 2013
Gilberto Daza 2 EIoes
Mostrar 28 mas
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4+ CANAL DE TWITTER IMRDS: https://twitter.com/imrdsoacha

’ € ths’ieRTDst Q  Buscar en Twitter
o weets
¢Eres nuevo en Twitter?

Registrate ahora para obtener tu propia
cronologia personalizada.

7 a r ,0’ G Registrarse con Google
O g ‘ Registrarse con Apple

Registrate con el niimero de te...

Al registrarte, aceptas los Términos de

IMRDS servicio y la Politica de privacidad, incluida la
politica de Uso de Cookies.

@imrdsoacha
Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
© Soacha, Colombia ¢§ imrds.gov.co Se uni6 en agosto de 2010

142 Siguiendo  2.386 Seguidores

#% CANAL DE INSTAGRAM IMRDS:

https://www.instagram.com/imrds_soacha/?hl=es-la

Instagram [niciar sesion T
o imrds_soacha EXS
/17 ndl=) S5
nstituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha.
@ Cuenta oficial
#SoachaAvanzar.
Conozca la Politica de Participacién Ciudadana

bit.ly/3rzMJ2B

#H PUBLICACIONES
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—EEIE Y

tividad conté con la particip

odas las edades y distintos ni

|
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3. POLITICAS, PROCESOS, PROCEDIMIENTOS:

Mediante Resolucion No. 066 del 25 de abril de 2019 se actualiza y se adopta el Manual de Peticiones,
Quejas, Reclamos y sugerencias version 2.0. en el Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte
de Soacha, el cual tiene como objetivo de definir los lineamientos para el tramite, seguimiento y control
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRS-D), presentadas por la
ciudadania ante el IMRDS.

Dicho manual especifica como medios de comunicaciones, redes sociales canales virtuales, escritos,
presenciales y telefonicos.

La atenci6n a la ciudadana se regira por los principios y valores tales como respeto, transparencia,
responsabilidad y cobertura de los servicios a toda la ciudadania del Municipio, con el fin de generar
espacios de participacion, apoyo, formacion y fomento por medio de la recreacion, el deporte, el
aprovechamiento del tiempo libre y la sana competencia, para el mejoramiento de la calidad de vida
de los Soachunos.

3.1 PAGINA WEB IMRDS - LINK PQRSD: El usuario realiza, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) por el link de servicios de atencion a la ciudadania.

@ A Noesseguro | httpi//wwwimnds gov.co/peticiones-queias-reclamos @ % =

Inicia sesion

©

Inicio ransparencia y acceso a eavidks dhFEEtmalk Participa v Noticias Normatividad -
la informacién publica ciudadania v -_

Inicio > PQRDS Recepcidén de Solicitudes

Inst Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

Realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRDS) @

Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones para establecer el tipo de solicitud a presentar y los términos de
respuesta.

Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

Peticién
Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades

por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.

ENVIA UNA PETICION O UN DERECHO DE PETICION = CHATEA
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4. TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: (Recepcion de Solicitudes).

Link transparencia Dentro de la pagina web www.imrds.gov.co, link transparencia http://www.im
rds.gov.co/transparencia y acceso a la informacion publica en el punto 12, se evidencia que existe un
link denominado 12.1 Recepcidén de solicitudes que tiene como descripcion Compartenos tus
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.(http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos)
http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos.

También se relaciona del mismo punto de link de transparencia con el de servicio y atencion a la
ciudadania.

4.1 Mecanismos de contacto en pagina web IMRDS:

< C A Noesseguro | hitoy/wwwimeds.gov.co/tr a g« 0%

Transparencia

E@Ba

10.4. Mec: tencién del ciudadano

os para Ia a
11. Mecanismas para interponer PQRSD

v" Correo electrénico para notificaciones judiciales.
- notificacionesjudiciales @imrdsoacha.gov.co

v" Politica de seguridad de la informacion del sitio web y proteccion de datos personales.
v' Localizacion fisica, sucursales, regionales, horarios y dias de atencién al ciudadano.
v Mecanismo a la atencién al ciudadano.
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4.2 Mecanismos Para Interponer PQRSD:

En dicho link se observa que se explica al usuario que tipo de solicitud se puede interponer ante el
IMRDS. Entre estas estan:

4 La peticion o derecho de peticidn: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar
0 reclamar ante esta entidad por razones de interés general o interés particular para elevar
solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta resolucion de las

mismas.

Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

Peticion
Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetucsas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién.

ENVIA UNA PETICION O UN DERECHO DE PETICION

4+ Queja: Insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos o particulares que
llevan a cabo un servicio publico o por la deficiencia en la atencion prestada.

Queja

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de

sus funciones

ENVIA UNA QUEJA

4 Reclamo: Insatisfaccion por la prestacion de un servicio deficiente, retraso, desatencion o
deficiencia en los servicios prestados por esta entidad.

Reclamo
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo

general o particular, referente a la presentacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

ENVIA UN RECLAMO
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4 Sugerencia: Recomendacion o propuesta de los ciudadanos para el mejoramiento de los
servicios, funciones, metas y objetivos de esta entidad.

Denuncia

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competenten de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.

ENViA UNA DENUNCIA

4 Denuncia: Notificacion hecha frente a esta entidad en la cual se comunica que se ha cometido
un delito o se sabe que alguien es autor de un delito.

Denuncia

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competenten de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o etico profesional.

ENVIA UNA DENUNCIA

4 Solicitud de informacion: Peticion formulada para acceder a informacion publica, sin
necesidad de que los solicitantes acrediten su personalidad, el tipo de interés, las causas por
las cuales presentan su solicitud o los fines a los cuales habrén de destinar los datos
solicitados.

Solicitud de informacion

Peticion formulada para acceder a informacion publica, sin necesidad de que los solicitantes acrediten
su personalidad, el tipo de interés, las causas por las cuales presentan su solicitud o los fines a los
cuales habran de destinar los datoes solicitados.

SOLICITA INFORMACION

www.imrds.gov.co | Direccién: Calle 15 # 8 - 53
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+ Seguimiento a su solicitud:

Este es el paso donde se realiza el seguimiento:

Inicio > PQRDS Recepcién de Solicitudes

PQRDS Recepcidn de Solicitudes
Compartenos tus peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

Hazle seguimiento a tu solicitud a través del codigo generado por el portal cuando llenas el respectivo formulario y envias tu solicitud.

Ingrese el cédigo de seguimiento a su solicitud.

BGK46

Q

5. OTROS PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO EN LOS ESCENARIOS DEPORTIVOS DEL
IMRDS:

Unidad Deportiva la Arenosa Compartir (Comuna 1)  Coliseo Leon XIII. (Comuna 3)
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Parque Tibanica. (Comuna 5) Parque San Carlos (Comuna 6).
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Centro Civico ( Comuna 5) Parque Malibu (Comuna 2).

ﬂg‘" |!k ] ]” |

ﬂ‘—_.
NG
i

www.imrds.gov.co | Direccion: Calle 15 # 8 - 53

@imrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO ))
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 AVAMFA
@imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co



RS g

Nit. 832.000.906-6

Sede Administrativa Edificio Amarillo Coliseo General Santander ( Comuna 2)
Comuna 2

6. SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO LEY 1755 DE 2015 Y PROCESOS, PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.

Durante el durante el 2do Semestre de la vigencia, con corte del 1 de Julio al 30 de Diciembre
2021, y de acuerdo con la herramienta de control disefiada por la Oficina de Atencion al Ciudadano
del IMRDS para el manejo de PQRSD-F, y la informacion remitida a esta oficina de Control Interno.
Se evidencio que se presentaron 1.115 requerimientos por la ciudadania.
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6.1 POR MES DE RADICACION 2do SEMESTRE VIGENCIA 2021:

CANTIDAD DE SOLICITUDES
CANAL DE ATENCION RECIBIDAS ENEL IMRDS 2do  PROCENTAJE GRAFICO
SEMESTRE 2021

CANAL PRESENCIAL *|Radicado \
N

CANALESCRTO  [Buzon de sugerencias 38 3% \\
\\

CANALESCRTO.  |Coreo ericado 1 01% \‘\
N

CANAL VIRTUAL Redes Sociales 3 0% \\
N

CANAL VIRTUAL Correo electronico 31 34% \
‘\\

CANAL VIRTUAL Pégina web Pl 19% \

CANAL TELEFONICO  [Telefnico 0 0% —

TOTAL GENERAL

Fuente: Herramienta de Control Matriz PQRSD 2do SEMESTRE 2021 - Calculos propios
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SEGUIMIENTO DE LA OCI A LAS PQRSD
2do SEMESTRE 2021 IMRDS

0 | = 2k 4 v 4 .

Radicado Buzdn de Correo Redes Correo Pagina web Telefénico
sugerencias certificado Sociales  electrénico

Seriesl M Series2

6.2 HERRAMIENTA DE CONTROL 2do SEMESTRE 2021 TERMINOS DE RESPUESTA:

Se esta utilizando con corte 21 de diciembre 2021 una herramienta de control y alertas de las
peticiones quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, y una Matriz de PQRSD-F teniendo en
cuenta lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, Ley 1712 de 2014 y sus reglamentaciones permite
controlar la informacion de acuerdo al mecanismo de acceso y escucha en la entidad permitiendo para
las diferentes areas de acuerdo a su competencia de respuesta.

TERMINOS DE RESPUESTA PQRSD-F

Ley 1755 de 2015

Todo servidor pablico debe dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos . sugerencias, denuncias y felicitaciones en
los términos de ley dependiendo el tipo de peticién.

CONSULTAS : > ot T (®) = oias

EL_CAMB)

&Y i | sonena | AN
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Faltan 3 DIAS

Para gue envié la respuesta de su
PQRSD-F a la Oficina de atencion al
ciudadano dentro de los términos de ley.

PQRSD-F N° 1657
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< BUACHA
ALCALDIA MUNICIPAL DE

ALERTA

Faltan3 DIAS
Para que envié la respuesta de su
PQRSD-F a la Oficina de atencién al
ciudadano dentro de los términos de ley.

PQRSD-F
N° 1470

ok

B SOACHA AUAKEDY>

PQRSD-F N° 1657
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6.3 POR MES DE RADICACION 2do SEMESTRE 2021:

CANTIDAD DE
SOLICITUDES
RECIBIDAS

PROCENTAJE

JULIO

174 16%

AGOSTO

159 14%

SEPTIEMBRE

201 18%

OCTUBRE

194 17%

NOVIEMBRE

202 18%

DICIEMBRE

185 17%

TOTAL GENERAL

1115 100%

SEGUIMIENTO DE LA OCI -POR MES DE
RADICACION 2DO SEMESTRE 2021

174
16%

JULIO

0

www.imrds.gov.co

@imrds_soacha
@IMRDS
@imrdsoacha

159

4 5
14% 18% 17% 18% 17% 100%

TOTAL
GENERAL

AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

POR MES DE RADICACION CANTIDAD DE SOLICITUDES RECIBIDAS
m POR MES DE RADICACION PROCENTAJE

Direccidn: Calle 15 # 8- 53

Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05
Teléfono: (1) 8 400 393

Email: imrds@imrdsoacha.gov.co
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6.4 POR TIPO DE REQUERIMIENTO:

CANTIDAD DE
TIPO DE REQUERIMIENTO SOLICITUDES PORCENTAJE %
PRESENTADAS
PETICION 785 70%
QUEJA 19 2%
RECLAMO 25 2%
SUGERENCIA 25 2%
DENUNCIA 3 0%
FELICITACION / AGRADECIMIENTO 3 0%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 98 9%
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 152 14%
PETICION VERBAL 0 0%
REMISION POR COMPETENCIA 1 0%
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0%
SOLICITUD DE INFORMACION Y 3 0%
JENTOS 4
SOLICITUD JUDICIAL 1 0%
TOTAL GENERAL 1115 100%

SEGUIMIENTO DE LA OCI POR TIPO DE
REQUERIMIENTO (PQRSD) 2DO SEMESTRE 2021

CANTIDAD DE SOLICITUDES PRESENTADAS m PORCENTAIE
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Realizando el seguimiento, verificacion y analisis del 2do Semestre del 2021, de acuerdo a la
informacién suministrada por la oficina de atencion al Ciudadano del IMRDS.

Se evidencid que se presentaron 1.115 requerimientos, de los cuales el mecanismo de acceso y/o

escucha que mas se presentaron fue Peticiones de Interés General y particular con un 70% del total

de requerimientos, Peticiones entre autoridades en un 9%, un 2% de Quejas de la comunidad,

reclamos en un 2% y sugerencias en un 2 %.

6.5 CONSOLIDADO POR TIPO DE REQUERIMIENTO MESES JULIO A DICIEMBRE 2021:

TIPO DE REQUERIMIENTO
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6.6 POR DEPENDENCIA y PROGRAMAS DEL IMRDS:

SUBDIRECCION DEPORT VA 692 62%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA 198 18%
DIRECCION GENERAL 8 1%
COORDINACION DE ESCENARIOS IMRDS 150 13%
INFRAESTRUCTURAIMRDS 67 6%
TOTAL GENERAL 115 100%

PQRSD-F POR DEPENDENCIA IMRDS
2DO SEMESTRE 2021

CANTIDAD PORCENTAJE %

SUBDIRECCION DEPORTIVA
= SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
m DIRECCION GENERAL
m COORDINACION DE ESCENARIOS IMRDS
INFRAESTRUCTURA IMRDS

Se evidencié que a la misién del IMRDS la demanda de peticiones se centralizé en su mayoria en
solicitud de informacién en la subdireccion Deportiva del IMRDS en un 62%, subdireccion
administrativa IMRDS en un 18%, coordinacion de escenarios en 13%, infraestructura IMRDS 6%.
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6.5 COMPARATIVO PQRSD-F Il SEMESTRE 2021 VR | SEMESTRE 2021:

COMPARATIVO PQRSD-F 1ER SEMESTRE Y 2DO SEMESTRE

VIGENCIA 2021

OVARIACION RELATIVA OVARIACION POR SEMESTRE
PQRSD-F 2DO SEMESTRE 2021 ©1PQRSD-F 1ER SEMESTRE 2021

1200

Se evidencio que para el 2do semestre de la vigencia 2021 la demanda de PQRSD-F. Tuvo una
variacion relativa del 11% y teniendo en cuenta que en el sequndo semestre se realizaron los
programas en la entidad con normalidad, pero con precaucion bajo los protocolos de biosequridad por
la pandemia COVID -19 en todos los escenarios administrados por el IMRDS.
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5.7 PQRSD-F CON RESPUESTA Y EN TRAMITE Il SEMESTRE 2021

TIPO DE REQUERIMIENTO CON RESPUESTA SIN RESPUESTA

PETICION 785 0
QUEJA 19 0
RECLAMO 25 0
SUGERENCIA 25 0
DENUNCIA 3 0
FELICITACION 3 0
PETICION ENTRE AUTORIDADES 98 0
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 152 0
PETICION VERBAL 0 0
REMISION POR COMPETENCIA 1 0
SOLICITUD CONGRESISTAS 0 0
SOLICITUD DE INFORMACION Y DOCUMENTOS 3 0
SOLICITUD JUDICIAL 1 0
TOTAL GENERAL 1115 0
PORCENTAJE 100% 0%
TOTAL PQRSD-F |_ 115

Se evidenci6 que en el 2do semestre de la vigencia 2021. Se emitieron todas respuestas a los

peticionarios en un 100% para un total de 1.115.

EN TERMINOS:

Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (1115), se tom6 una muestra aleatoria
de 25 peticiones, en las cuales se revisaron los siguientes aspectos:

De acuerdo al seguimiento y verificacion que realizo la Oficina Asesora de Control Interno, al Revisar
la matriz, se realiza la muestra aleatoria de 25 PQRSD-F del 2do semestre 2021 y se encontraron que
la mayoria de PQRSD se presentaron dentro de los términos de acuerdo a los soportes de papel de
trabajo (Copia PQRSD y Respuesta), como se observa en los ejemplos siguientes y que haran parte

de este informe.

www.imrds.gov.co
@imrds_soacha
@IMRDS
@imrdsoacha

Direccidn: Calle 15 # 8- 53

Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05
Teléfono: (1) 8 400 393

Email: imrds@imrdsoacha.gov.co

EL CAMBIO

AVANZAD)




A )

& _
[D@ aLcALDIA TRRCIRAL DY

HHMH SOACHA

Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporfe de Soacha

Nit. 832.000.906-6

CLUBDE
PATINAJE Coordinacion Peticion General |Solicitud préstamo pista
1/07/2021  |XUA SKATE  |escenarios Radicado de patinaje A TIEMPO
JAC BARRIO - Solicitud mantenimiento
9007/2021 [PABLOVI |Infraestructura Radicado | Pelcion General o, ATIEMPO

ASOCIACION
DE
EDUCACION Peficion General
LICEO SOCIAL
COLEGIO
12/07/2021  [MILITAR Deporte Asociado Radicado Solicitud renovacion A TIEMPO
JULIETH.SALG
ADO@OUTLO Peticion General |Solicitud inscripcion
19/07/2021  [OK.COM Comunitarios Pégina web comunitarios A TIEMPO

JUAN
SEBASTIAN Correo Peticion General |ty reunion gestion
21/07/2021  |ZAYAS (ENEL) |Infraestructura Electronico social ATIEMPO
SERGIODMH2
2@GMAIL.CO |Escuelas de formacion Peticion General | Solicitud informacion
27/07/2021 M D Pégina web escuela deportva A TIEMPO
CARLOS
DAVID Peticion General |Solicitud apoyo Patinaje
2/09/2021  [JIMENEZ Subdireccion Deportiva |Radicado artistico A TIEMPO
VALENTINA
TINJACA Peticion General |Solicitud apoyo
7/09/2021  |ESPEJO Subdireccion Deportva [Radicado economico A TIEMPO
Subdireccion W
PERSONERIA |Administatvay Pefiion ente |55 ciud informacion
13/09/2021 |MUNICIPAL ~ [Financiera Radicado ~ |AUPrdades oy pediente 9212021 ATIEMPO
JAKSON

STEVEN o
OROZCO Peficion General

14/09/2021  [ORTIZ Subdireccion Deportva [Radicado Solicitud servicio social A TIEMPO
JADER

ANDRES -
GRISALES Escuelas de formacion Peficion General Solicitud informacion
17/09/2021 |GUZMAN D Pagina web Deportva A TIEMPO
Subdireccion Peficion de
BIBIANA DIAZ [Administrativa y Correo documentose | Solicitud cerfificaciones
7/10/2021  [PALACIOS Financiera Electronico informacion prestacion de servicios A TIEMPO
CATHERINESI
LVA14@GMAI (Escuelas de formacion Peticion General |Solicitud informacion de
8/10/2021  |L.COM D Radicado escuelas A TIEMPO
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FUERA DE TERMINOS:

+ Teniendo en cuenta la revision aleatoria que se realizé a la matriz del 2do semestre del 2021,
por parte de la Oficina Asesora de Control Interno, se evidencia que se encontraron PQRSDF
fuera de términos, de acuerdo a la normatividad vigente relacionada con PQRSD-F,
establecidos en la ley 1755 de 2015 y manual de peticiones quejas y reclamos institucional,
como se relaciona en el cuadro siguiente:

2/07/2021 PASIVOCOL 28/07/2021
8/07/2021 VILLANUEVA ALTA 9/10/2021
13/07/2021 SORED ARANDA 6/08/2021
28/07/2021 ANONIMO 1/09/2021
29/07/2021 CLUB ALFONSO LOPEZ 23/09/2021
9/09/2021 DANIEL CAMILO CAMACHO RUEDA 28/09/2021
2/11/2021 ANDRES FRANCO 3/12/2021
1/12/2021 LUZ MARINA ALVARADO 25/12/2021
2/12/2021 LILIANA RIVERA 23/12/2021
7/12/2021 OSCAR RUEDA 14101/2022
10/12/2021 CLUB GLADIADORES 7/01/2022
13/12/2021 RAFAEL OLAYA 3/01/2022

4+ Se evidencia que hay deficiencia en la digitalizacion de la matriz de PQRSD-F donde ingresa
la fecha de entrega oportuna con un error en el mes en la fecha de respuesta por lo tanto el
tiempo en dias se incrementa.

CONCLUSIONES:

Teniendo en cuenta que para la entidad lo primordial es la atencion al ciudadano y la politica de
generar confianza con la comunidad y conseguir un ambiente en el cual el ciudadano se constituye en
el fundamento de la administracion publica y es el estado quien esta al servicio de las necesidades y
requerimientos. Se considera que las respuestas fueron satisfactorias, en cada uno de los temas y
solicitudes presentadas por la comunidad en su gran mayoria ya que solicitan la continuidad de los
programas /o servicios ofertados para la vigencia 2021.

www.imrds.gov.co | Direccion: Calle 15 # 8 - 53

@imrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO ))
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 AVAMFA
@imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co



®» 8
Tl E)S N

NIT 832 000 906 6

También, parte por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano del IMRDS, realiza sequimientos por
diferentes canales de comunicacion como Correo electrénico, verbal, mensajes WhatsApp, entre
otros, solicitando retroalimentacion de la misma con el fin de llevar o de dar una respuesta de fondo y

oportuna.

+ Se evidencio que para el 2do semestre de la vigencia 2021 la demanda de PQRSD-F. Tuvo
una variacion relativa del 11% y teniendo en cuenta que en el segundo semestre se realizaron
los programas en la entidad con normalidad, pero con precaucion bajo los protocolos de
bioseguridad por la pandemia COVID -19 en todos los escenarios administrados por el
IMRDS.

4 Se evidencia que se dio cumplimiento del procedimiento PQRSD-F A-AC-PR-05 Version 01
aprobado por el comité de gestion institucional del IMRDS en el 2do semestre 2021.

+ Se Evidencia que en el 2do semestre 2021 se comparte permanentemente en el correo
institucional del IMRDS a los funcionarios y contratistas los términos de respuestas de
las PQRSD-F.

+ Desde la Oficina de Atencion al Ciudadano del IMRDS emite alertas en el correo institucional
a las dependencias del IMRDS para entrega oportuna de respuesta de acuerdo al tipo de
requerimiento.

+ Se evidencia que se socializo el procedimiento PQRSD-F A-AC-PR-05 Version 01 aprobado
por el comité de gestion institucional del IMRDS en el 2do semestre 2021 al personal de planta
y contratistas por medio de correo institucional del IMRDS.

+ Se evidencia que hay deficiencia en la digitalizacion de la matriz de PQRSD-F donde ingresa
la fecha de entrega oportuna con un error en el mes en la fecha de respuesta por lo tanto el
tiempo en dias se incrementa.

+ Se evidencia un acumulado total de 2.352 PQRSD-F. En el seguimiento y verificacion que se
realiza desde la Oficina de Control Interno del IMRDS para la vigencia 2021.

+ Se da respuesta a los requerimientos instaurados por los diferentes usuarios de acuerdo a las

solicitudes de inclusion e informacidn de los diferentes programas (Avanzando con deporte y
recreacion para una Soacha mas integral del IMRDS) y ofertados por la entidad.
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4+ Se da respuesta a la Solicitud de préstamo de escenarios deportivos administrados por el
IMRDS, reconocimientos deportivos, certificaciones que emite la Subdireccion administrativa
y financiera, mantenimiento y/o adecuacion de los denominados parques barrio.

RECOMENDACIONES POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

En cumplimiento del rol de acompafiamiento y asesoria, la Oficina de Control Interno se permite
efectuar, de la manera mas atenta, las siquientes recomendaciones con el propésito de fortalecer el
gjercicio _del Control Interno _en las actividades referentes a las Peticiones quejas Reclamos
Sugerencias y de Atencion al Ciudadano, para garantizar la eficiencia, eficacia de las operaciones, la
adherencia de las mismas a las normas constitucionales y leqales vigentes realizando siempre un
mejoramiento continuo del area _en beneficio de nuestra comunidad.

4+ Se recomienda que las diferentes dependencias del IMRDS, entreque soportes que
complementen la respuesta para dar cierre de fondo a las diferentes PQRSD-F que llegan a
la entidad, de acuerdo a las retroalimentaciones que solicita en area de atencion al ciudadano
del IMRDS via correo electronico.

+ En aquellas dependencias en donde se presentan retrasos de entrega de respuesta
deficientes, se recomienda revisar la causa que dio origen a la misma, a efectos de establecer,
implementar acciones correctivas.

+ Se recomienda que haya encuesta de satisfaccion al usuario, donde se permita evidenciar las
deficiencias, fortalezas y amenazas que pueda presentar el procedimiento de PQRSD-F del
IMRDS.

4+ Se recomienda la compra e instalacién de buzones fisicos en los diferentes escenarios
deportivos del IMRDS.

4 Se recomienda realizar respuesta a todas las peticiones en los tiempos establecidos, quejas
y_reclamos instaurados por los ciudadanos de manera clara y resolviendo todas las
inquietudes de fondo, en fisico, digital y/o verbal en la Entidad. En caso de no realizar
ubicacion del peticionario publicar la respuesta en la pagina web institucional, teniendo en
cuenta lo establecido en el articulo 69 de la ley 1437 de 2011.
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+ Se recomienda sequir realizando control y sequimiento de las solicitudes y peticiones
realizadas por los usuarios de manera, escrita, verbal y/o por redes sociales. Realizar la
respectiva respuesta y demas herramientas de contacto.

+ Se recomienda generar los mecanismos de control a que haya a lugar con el fin de identificar
y realizar sequimiento a las peticiones verbales instauradas por los diferentes usuarios en el
IMRDS.

4 Se recomienda buscar mecanismos de control y apoyo con los subdirectores del IMRDS para
que las diferentes lideres de proceso de la entidad cumplan con las respuestas oportunas
correspondientes de manera clara y resolviendo las inquietudes y cumplir a fin termino lo
solicitado por el usuario.

4+ En el caso de tener algin tipo de dificultad para realizar dicho cumplimiento implementar
respuestas parciales en donde se especifique la fecha de respuesta definitiva, especificando
la razon por la cual no se logra responder de fondo, implementando los controles internos para
su respectivo sequimiento.

&+ Se recomienda verificar y recopilar cada una de las PQRSD-F de manera permanente
(Semanalmente).

+ Se recomienda mantener actualizando el cuadro (Matriz PQRSD) de acuerdo a la vigencia
correspondiente digitando y verificando los tiempos de respuesta de acuerdo a la normatividad

vigente.

4 Se recomienda implementar los controles internos a que haya a lugar con el fin de responder
de _manera oportuna los diferentes requerimientos realizados por la comunidad y asi dar
cumplimiento de lo estipulado en el articulo 14 (Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones) y 30 (Peticiones entre autoridades) de la ley 1755 de 2015.

NOTA: La informacion base para realizacion de este informe de informe de seguimiento
fue suministrada por el area responsable de atencién y al ciudadano del IMRDS.
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