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INFORME DE SEGUIMIENTO Y VERIFICACION A LAS
PETICIONES,QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSD-F) IMRDS

1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022

HM'F’J/ D)sl OFICINA DE CONTROL INTERNO IMRDS

Instltuto Municipal para la Recreacién y eI Deporte de Soacha
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1. PROPOSITO Y ALCANCE:

Para La Oficina de Control Interno del IMRDS, es primordial promover desde el interior de la entidad las buenas practicas en cada uno de sus
servidores y contratistas, tendientes a generar espacios de participacion 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, clara y
eficaz frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSD-F) 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 Recreacion y Deporte de Soacha.
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2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y NORMATIVIDAD:

» En desarrollo del Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano 2022 del IMRDS vy 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 disposiciones», se informa que en el portal web link de transparencia a través del enlace www.imrds.gov.co, se encuentra
disponible la informacidn que hace referencia la mencionada ley, para que los usuarios consulten los temas de su interés.

e 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.

e 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 1735 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.
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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-F del IMRDS del 1er Semestre de la vigencia 2022 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.

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, cada uno de los
escenarios deportivos mediante atencion presencial y buzones de sugerencias.
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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
planeacidn, 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 unidn de esfuerzos de las diferentes unidades funcionales.
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2.5 REDES SOCIALES OFICIAL IMRDS:

O FACEBOOK IMRDS: https://www.facebook.com/IMRDS/

O CANAL DE YOUTUBE IMRDS: https://www.youtube.com/channel/UC5mhTx6NvGMw6VvS3Db9Q-Q
O CANAL DE TWITTER IMRDS: https://twitter.com/imrdsoacha

O CANAL DE INSTAGRAM IMRDS: https://www.instagram.com/imrds_soacha/?hl=es-la
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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, sugerencias y felicitaciones 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 (PQRSD-F), presentadas por la ciudadania ante el IMRDS.

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

« La atencidn 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.

@ SOACHA AVANZRP> (@) DS




3.1 PAGINA WEB IMRDS - LINK PQRSD-F:

El usuario realiza, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSD-F) por el link de servicios
de atencion a la ciudadania. http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos .

Inst Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

Participa v Noticias Normatividad

icio > PQRDS Recepcién de Solicitudes.

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
espuesta.

Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

Peticion
s el d
or mo

e
rel ducta que co
su

ENVIA UNA QUEJA

Reclamo

Es el derecho que tiene toda persona de exigin, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo
general o particular, referente a la presentacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitu

—’;:——;{L
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http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos

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.imrds.gov.co/transparencia y
acceso a la informacion publica en el punto 12, se evidencia que existe un link denominado 12.1 Recepcion 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.

4.1 Mecanismos de contacto en pagina web IMRDS: En la pagina web en el link de servicio de atencion a la ciudadania
esta los mecanismos de contacto para su respectiva consulta.

O Correo electronico para notificaciones judiciales. notificacionesjudiciales @imrdsoacha.gov.co
O Correo electronico del IMRDS: imrds@imrdsoacha.gov.co

O Localizacion fisica, horarios y dias de atencion al ciudadano del IMRDS.

L Mecanismo a la atencion al ciudadano.

O Numero de teléfono fijo.: 601- 8400 903

ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CAMBIO
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4.2 Mecanismos Para Interponer PQRSD-F: En dicho link se observa que se explica al usuario que tipo de solicitud se
puede interponer ante el IMRDS. Entre estas estan:

O La peticion o derecho de peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante esta
entidad por razones de interes general o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

Q 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.

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

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

O 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.
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O Solicitud de informacidn: Peticién formulada para acceder a informacidén 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 datos solicitados.

O Seguimiento a su solicitud:
Este es el paso el peticionario realiza seguimiento asi:
= Correo institucional imrds@imrdsoacha.gov.co.

= Via telefonica Numero Fijo 061 8400 693
= Presencial. Directamente en la Sede administrativa, Oficina de Recepcion y/o Area de Atencion al Ciudadano.
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5. OTROS PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO EN LOS ESCENARIOS DEPORTIVOS DEL IMRDS:

Unidad Deportiva la Arenosa Coliseo Leon XIil. (Comuna 3) Parque Tibanica. (Comuna 5)

Compartir (Comuna 1)

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

Centro Civico ( Comuna 9) Parque Malibu (Comuna 2). Sede Administrativa Edificio
Amarillo (Comuna 2)

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

Coliseo General Santander ( Comuna 2) Parque Campestre San Carlos Comuna 6
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6. SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO LEY 1755 DE 2015 Y PROCESOS, PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.

Durante el 1er Semestre de la vigencia 2022, de acuerdo con la herramienta de control disefiada por la Oficina de
Atencion al Ciudadano del IMRDS para el manejo de PQRSD-F, se evidencié que se presentaron 1.503 requerimientos
para el 1er semestre vigencia 2022 y para la vigencia 2021 se radicaron 1.235 requerimientos por la ciudadania. A
continuacion relacionamos cuadro comparativo por semestres 2022 vs 2021.

6.1 POR TIPO DE REQUERIMIENTO 1er SEMESTRE VIG 2022 vs 1er SEMESTRE VIG 2021:

PETICION GENERAL 970 768 202 0,26
PETICION DE DOCUMENTOS 444 402 42 0,10
PETICION ENTRE AUTORIDADES 64 45 19 0,42
QUEJA 4 13 9 -0,69
RECLAMO 13 1 12 12,00
DENUNCIA 1 0 1 0%
FELICITACION 4 1 3 3
REMISION POR COMPETENCIA 2 0 2 0%
SUGERENCIA 1 4 -3 0,75
TOTAL 1503 1235 268 0,217

e CAMBIO 5\’
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6.1 ANALISIS COMPARATIVO PQRSD-F 1ER SEMESTRE 2022 VS 1ER SEMESTRE 2021:

De acuerdo a la informacidn suministrada por el area de atencion al ciudadano del IMRDS. EI comportamiento de
PQRSD-F en el 1er semestre de la vigencia 2022 vs 2021 tubo una variacion relativa del 0.217%.

COMPARATIVO PORSD-F 1LER SEMESTRE VIGENCIA 2022 VWS 2021

Il SERMESTRE 2022 ] PORS | SEMIESTRE 2021 OVARIACIOMN 1LER SEM 2022 WS 2021 OvVARLCHDMN RELAT WA %5

@ SOACHA AVANZA> (Z) LIFHIDS



6.2 VARIACION RELATIVA GENERAL Y COMPORTAMIENTO DE PQRSD-F VIGENCIA 1ER SEMESTRE
2022 VS 1ER SEMESTRE 2021 :

De acuerdo al seguimiento y verificacion al comportamiento general de las PQRSD-F, se videncia un incremento en el 1er semestre 2022
donde se radicaron una cantidad de 268 PQRSD-F mas frente al | semestre de 2021, lo que evidencia que la entidad debe seguir
fortaleciendo los canales de comunicacion. Lo anterior refleja que el nivel alcanzado, aumento con respecto al nivel logrado en la anterior
vigencia evaluada (aumenté en un 0,217% en promedio), lo cual denota que el IMRDS a generado una mayor conciencia en la
ciudadania, dando a conocer en los dlferentes canales de atenmon para mstaurar sus sohmtudes a su vez se evidencia que la entidad
debe realizar mayor seguimiento a CgfSaiaes SANRe ikiae gimér cntidad, para generar satisfaccion a los
usuarios. VARIACION RELATIVA GENERAL %
1ER SEMESTRE 2022 VS 2021

VARIACION
RELATIVA %
0%

VARIACION 1ER
SEM 2022 VS 2021
9%

PQRS | PQRS Il
SEMESTRE SEMESTRE

1503 1235 268 0,217
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6.3 PQRSD-F 1ER SEMESTRE 2022 POR DEPENDENCIAS IMRDS:

De acuerdo a la informacion suministrada por la oficina de atencion al usuario de | IMRDS. Los usuarios realizaron sus
peticiones para el 1er semestre 2022 de manera representativa, con un porcentaje de 50% a la subdireccion deportiva.
En segundo lugar las peticiones a dirigidas a la subdireccion administrativa y financiera con un porcentaje del . En
tercer lugar dirigidas a peticiones correspondientes a la coordinacion de escenarios deportivos, con un porcentaje del
13%. Para un total general relacionado a continuacion en la grafica correspondiente al 1er semestre 2022 de 1513
PQRSD-F solicitadas por el usuario.

PQRSD-F POR DEPENDENCIA IMRDS
1ER SEMESTRE 2022

SUBDRECCION DEPORTIA T i

SUBDRECCIONADNNSTRATVAYFICER] 497 55

DIRECCION GENERAL 1 0% : p——

COORDNACIONDE ESCENARIOS NRDS 1 1% sworecovogovA

NFRAESTRUCTURANRDS 1 ¥ Corecconaenew
TOTAL GENERAL 1513 100% NrRESTRUCTURANRDS
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7. HERRAMIENTA DE CONTROL 1ER SEMESTRE 2022 TERMINOS DE RESPUESTA:

Realizando el seguimiento a la Oficina de Atencion al Ciudadano del IMRDS, se evidencia que el area esta utilizando una
herramienta de control y alertas de las peticiones quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones por medio de una Matriz
de PQRSD-F ( Formato de relacion de PQRSD-F). Dando cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, Ley
1712 de 2014 y sus reglamentaciones permite controlar la informacién de acuerdo al mecanismo de acceso y escucha en
la entidad permitiendo para las diferentes areas de acuerdo a su competenma de respuesta.

A B C D E F G H | J K L M N (o] P
1 9 COOIGO: A- AC-F o-0
G INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA
2 / VERSION: 02
Shp—y—— FORMATO RELACION DE PQRSD-F
- FECHA: 210612021
s DATOS DEL REQUERIMIENTO POSTURA DE REQUERIMIENTO RESPUESTA ANALISIS DE RESPUESTAS ALERTAS
o DE FECHA OF Twooe 2 AmJ FECHA ESTADO (A | TIEMPO GUE | OIAS YENCIDDS |

| [ el en T mennzen | ety | Sotor | eeiee | reomnossimrn | mEicii [Eone: B cr 225 e | rovecirton | Siooder [ooumenorrol e
347 1538 1W06/2022 JUAN FELIPE { Coordinacion de es{ Radicado |Peticién Geqd Solicktud de ezpal 7/06/2022 |Correo electronico 230612022 A TEMPOD 4

348 1533 W06/2022 MARIA FERNA Subdireccién Admir Cotreo elect{ Peticién de { Sclicitud cernficd 7M06/2022 | Correo electronico 1506120221 ATIEMPD 4

349 1601 Wo6/2022 CLUS DEFPOR| coordinacion de es{ Radicado  |Peticidon Geqd Solickud de espal 306/12022 |Correo electronico 230612022 A TIEMPO 2

350 1602 WO6/2022 ANGELA FIGL Sub depostiva Buzdn de sul Sugerencia | Sugerenciayfelid 1S06/12022 |Correo electronico 230612022 ATIEMPO 0

351 1503 Wo6/2022 DIANA ELIZAS Sub depodtiva Buzén de sul Queia Queja San Carlog 150612022 | Correo electronico 23006:12022) ATIEMPO 0

352 1604 Wo6I2022 PADLA RODH Actividad fisica Correo elect{ Peticion Ged Solicaud apoyord 8/06/2022 |Correo electronico 23106/12022) A TEEMPD S

353 1607 WOBIZ022 JUAN CAMILC Coordinacion de ez{ Radicado  |Peticién Ged Soliceud de espal 7/06/2022 |Correo electronico 2306012022 ATIEEMPO 4

354 1608 WoBI2022 HECTOR VLA| Coordinacion de es{ Radicado |Peticién Geqd Solicaud de espal 7/06/2022 |Cocreo electronico 230612022 ATIEMPO 4

35S 603 WOsI2022 LE. CUDADEY Recreacion Radicado |Peticién Geqd Solickud apoyord 8/06/2022 |Correo electronico 230612022 ATIEEMPD [

356 16510 WO6/2022 COLEGIO Intercolegiados Correo elect{ Peticion Geqd Solickud informad 6/06/2022 |Correo electronico 2300612022 A TIEMPO 3

357 w1 062022 GIANFRANCC Oficina atencion al { Correo elect{ Peticién Ged Hoja de vida 062022 | Correo electronico 230612022 A TIEMPD T

358 1612 WO06/2022 NAKAWE AVE ciclovida Cotreo elect|{ Peticidén Ged Soliciud peéstaml BI06/2022 |Correo electronico 230612022 ATEMPO 3

359 1614 WosI2022 CRISTIAN ALH Coordnacion de es{ Cotreo elect{ Peticién Geqd Sobiceud informad  7/06/2022 |Correo electronico 230612022 A TIEMPO 9

360 1B15 300612022 DIANA MARIA | Subdireccion Admir Correo elect] Peticidn de { Solicitud centdficd  10/06/2022 | Correo electronico 1700602022 ATIEMPO S

361 16716 30062022 LAURA DANE] Subdireccion Admin Correo elect] Peticion de { Solcitud cerntficd  10/06/2022 | Correo electionico 17/06:2022)  ATIEMPO S

362 1617 30612022 LIGA DE FUTH Coordinacion de e3{ Correo elect{ Peticidén Geqd Solickud préstami TM06/2022 | Correo electionico 2810612022 A TIEMPO 2

363 1618 30612022 JAC BARRIO | Subdireccion Admir Radicado |Febcitacién | Agradecimienzo 1700612022 |Coereo electronico 2810612022 ATIEMPD 0

364 1520 30612022 ANDRES DAV| Subdirecciébn Admin Correo elect| Paticidn de { Solcitud cendficd 1W0W06/2022 | Correo electronico 170812022 ATEMPO =

365 1621 3062022 COLEGIO ALN Recreacion Radicado Peticion Ged Sobceud apoyord 80062022 | Coereo electronico 280612022 A 1'6'0 3

366 622 306:2022 COLEGIO ALN Recreacion Radicado |Peticién Ged Solickud apovord W06/2022 |Correo electronico 2810612022 ATEMPO 7

367 1623 60612022 OCTAVIO NUR Sub depostiva Correo elect{ Peticion Ged Solicaud propues 16006/12022 | Correo electronico 23/06/12022)  ATIEMPO 8

368 1624 S06/2022 GIMNASIO JE{ Coordinacion de es{ Catreo elect{ Peticidn Geqd Solicktud de espal ZW0B/2022 |Correo electionico 230612022 “Tg_m 0

—’;‘-" ::'L ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CA MBIO
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7.1 HERRAMIENTA ALERTAS PREVENTIVAS DE CONTROL 1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022:

Alerta preventiva: Es la notificacion que se envia para recordar que se acerca su vencimiento y sea proyectada antes de
tiempo.

REVENTIVA
Falta(n) 3 DIA(S)

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

PQRSD-F N° 2038

(g 9 fm@g ...................
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7.1 HERRAMIENTA ALERTAS PREVENTIVAS DE CONTROL 1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022:

= Alerta de vencimiento: Es la notificacion que se envia para prevenir el riesgo de que se de respuesta a una PQRSD-F
fuera de los términos.

 Alerta de vencida: Es la notificacion que se envia para avisar de que se vencié una PQRSD-F.

PQRSD-F
N° 2022

FALTA 1 DIA

1 DIA(S)

PQRSD-F
haA

@) E2= \? SOACHA AVANZA»
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PQRSD-F EN TERMINOS 1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022:

La Oficina de Control Interno, con el objeto de verificar lo relacionado con el cumplimiento de nivel de oportunidad, realizé
la verificacion mediante la toma de una muestra aleatoria de documentos de PQRSD-F del IMRDS del 1er semestre de la
presente vigencia 2022, para su respectivo analisis y seguimiento, arrojando un resultado de oportunidad y mejora
continua. PQRSD-F que se encuentra entre los términos pero con observaciones.

DIAS VENCIDOS
MECANISM FECHA DE NOMBRE DE QUIEN FECHA TIEMP! E
DE(»:ACC:S(()) RAD(I:C ACION No. DE OF ORMUL AQEl:_ TIPO DE FECHA DE OPORTCUN ADE ESTADO (A TIEMPO, FUERA DE TARDD gNQg AR CON RESPECTO A ASUNTO OBSERVACIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE
RADICACION REQUERIMIENTO | RESPUESTA TIEMPO, SIN RESPUESTA FECHA OPORTUNA NTROL INTERNO DEL IMRD:
Y/O ESCUCHA| (dd/mm/aaaa) e REQUERIMIENTO &Y ClIRESEES RESPUESTA R S RESPUESTA DE RESPUESTA NS L J
Se emite respuesta al peticionario dentro de terminos de ley desde
el comeo imrds@imrdsoacha.gov.co el dia 2 de febrero con soporte
adjunto emitida por el profesional universitario.
» Se evidencia envio de alerta, pronto a vencimiento por parte de la
. CLUB DEPORTVO » Solieitd loficina de atencion l ciudadano del MRDS el dia 1 de febrero
Radicado 11/01/2022 0023 SPORTS STARS Peticion General 1/02/2022 1102/2022 A TEMPO 16 1 escengno 002,
deportivo

Se evidencia adicionalmente Oficio de respuesta donde el
peticionario recibe el documento presencialmente. Pero sin fecha
de recibido a satisfaccion.
*Se emitio respuesta en (1) un folio adjunto, por cormeo electronico
del IMRDS imrds@imrdsoacha.gov.co dentro de los terminos con
fecha 08 de Febrero 2022. Por parte del Subdirector Administrativo

PROCURADURIA Pefcion entre vestaacion 1V Financiero del IMRDS - Camilo Andrés Véasquez Escobar.

Correo electronico|  1/02/2022 0221 PROVINCIAL DE Adoridades 8/02/2022 15/02/2022 A TIEMPO 5 disci Iignan'a

FUSAGASUGA P Correo destino: mgarciae@procuraduria.gov.co destinatario Maria

Elizabeth Garcia - Funcionaria Procuraduria.
ALCALDIA MUNICIPAL DE EL CAMB/O
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PQRSD-F EN TERMINOS 1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022:
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DIAS VENCIDOS
ng'é%’gzzg R:TJ(I;(':-I:C[I)(EN No. DE ’ Nor:;:l?f AQEl:_IEN TIPO DE FECHA DE OPOFRET(L'L: DE ESTADO (A TIEMPO, FUERA DE T;II!E[:V(I')PI(E)NQgiR I?IEONHTS:EISIONAA ASUNTO OBSERVACIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE
Y/O ESCUCHA| (dd/imm/aaaa) RADICACION REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO | RESPUESTA RESPUESTA TIEMPO, SIN RESPUESTA) RESPUESTA D‘é RE(;P?JEs:J'A CONTROL INTERNO DEL IMRDS
Se emitié respuesta directamente por correo electronico del
IMRDS imrds@imrdsoacha.gov.co dentro de los terminos con fecha
01 de Marzo 2022. Por parte del Lider Operativo Profesional Manuel
Solicitud Higuera que hace parte del equipo de deporte asociado del IMRDS.
renovacion y
Radicado 10/02/2022 0305 AS FUTBOL CLUB Peticion General 1/03/2022 3/03/2022 A TEMPO 13 actualizacion  [EI PQRSD-F esta soportado con la respuesta al peticionario,
reconocimiento [resolucion No 052-2022 " Por medio del cual se otorga la renovacion
y actualizacion del reconocimiento deportivo al Club AS Futbol Club
icon su respectiva notificacion personal.
*Se emitio respuesta adjunta por correo electronico del IMRDS
imrds@imrdsoacha.gov.co dentro de los terminos con fecha 05 de
Mayo 2022. Por parte del Area de atencion al Ciudadano del
IMRDS.
CLUB Solicitud
Radicado 18/04/2022 1225 CICLOTEQUENDAMA Peticion General 5/05/2022 9/05/2022 A TEMPO 13 material * El subdirector Deportivo del IMRDS Alex Pinto, emite respuesta
deportivo fisica y entrega soporte al area de atencion al Ciudadano para su
respectiva entrega final al peticionario por correo electronico del
IMRDS.
*Se emitio respuesta por correo electronico del IMRDS
imrds@imrdsoacha.gov.co dentro de los terminos con fecha 04 de
Sowow (o T2 Forpate o s Coaineir e g
Radicado 22/04/2022 1293 MISIONEROS MADRE  |Peticion General 4/05/2022 13/05/2022 A TEMPO 8 préstamio i
TERESA DE CALCUTA inflable
*Se evidencia respuesta via correo electrénico del IMRDS
imrds@imrdsoacha.gov.co . dentro de los terminos con fecha 20 de
Mayo 2022. Por parte del Area de atencion al Ciudadano del
IMRDS.
Correo Peticion de .Solicitud. ) } _ )
X 19/05/2022 1530 JAIME EUGENIO documentos e 20/05/2022 3/06/2022 A TEMPO 1 informacion * El subdirector Deportivo del IMRDS Alex Pinto, emite respuesta
electronico informacion CICLOVIA fisica y entrega soporte al area de atencion al Ciudadano para su
respectiva entrega final al peticionario por correo electronico del
IMRDS.




PQRSD-F EN TERMINOS 1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022:

MECANISMO
DE ACCESO
Y/O ESCUCHA

FECHA DE
RADICACION
(dd/mm/aaaa)

No. DE
RADICACION

NOMBRE DE QUIEN
FORMULA EL
REQUERIMIENTO

TIPO DE
REQUERIMIENTO

FECHA DE
RESPUESTA

FECHA
OPORTUNA DE
RESPUESTA

ESTADO (A TIEMPO, FUERA DE
TIEMPO, SIN RESPUESTA)

TIEMPO QUE
TARDO EN DAR
RESPUESTA

DIAS VENCIDOS
CON RESPECTO A
FECHA OPORTUNA

DE RESPUESTA

ASUNTO

OBSERVACIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE
CONTROL INTERNO DEL IMRDS

Correo

) 24/05/2022
electronico

JONATHAN
ALEXANDER QUIROGA
GONZALEZ

Peticion de
documentos e
informacién

25/05/2022

8/06/2022

A TEMPO

Solicitud
certificado
retencion

* Se emitio respuesta dentro de los Terminos con fecha 25 de
mayo 2022. Por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano del
IMRDS.

* No se evidencia respuesta formal, emitida por el Coordinador
Financiero del IMRDS como responsable de la informacion. Solo
entrega documento de certificacion al area de atencion al ciudano
del IMRDS.

* No se evidencia en los documentos soportes que remiten a la
Oficina OCI del IMRDS. Alerta de pronto vencimiento por parte
de la oficina de atencion al ciudadano del IMRDS con dias de
anterioridad para mitigar el riesgo de vencimiento.

Radicado 3/06/2022

JAC BARRIO LA
AMISTAD

Felicitacion

17/06/2022

28/06/2022

A TEMPO

Agradecimiento

* Se emitio respuesta dentro de los Terminos con fecha 17 de
junio 2022. Por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano del
IMRDS.

* No se evidencia respuesta formal, emitida por parte de la
subdireccion deportiva area competente para dar respuesta formal

Radicado 9/06/2022

JUNTA
ADMINISTRADORA
LOCAL SOACHA

Peticion General

24/06/2022

5/07/2022

A TIEMPO

Solicitud
Inclusion de
Proyectos

* Se envio respuesta al peticionario dentro de los terminos el dia
24/06/2022 con soporte adjunto via correo institucional. Emite
respuesta el Subdirector Deportivo del IMRDS.

* Se evidencia 2do coreo del 5 de julio solicitando informacion a la
JAC - Junta Administradora Local Comuna 5 San mateo Soacha.

Radicado 22/06/2022

CLUB BARSA FAMI
CLUB SOACHA

-
=

Peticion General

=

8/07/2022

15/07/2022

A TIEMPO

Solicitud
espacio cancha
sintética
TIBANICA

* Se envio respuesta al peticionario dentro de los terminos el dia
8/07/2022 con soporte adjunto via correo institucional del
imrds@imrdosoacha.gov.co Emite respuesta el Subdirector
Deportivo del IMRDS.

@ SOACHA AVANZAP> (Y IIFIDS
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PQRSD-F FUERA DE TERMINOS 1ER SEMESTRE VIGENCIA 2022:

Teniendo en cuenta la revision aleatoria que se realiz6 a la matriz del 1er SEMESTRE VIGENCIA 2022, por parte de la
Oficina Asesora de Control Interno de la entidad, se evidencia que se encontraron PQRSD-F 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 Res 066-2019, como se relaciona a continuacion.

DIAS VENCIDOS

CON
%EiANISMO BECHS D»E No. DE ROV BREPETIEN TIPO DE FECHA DE ECLLS ESTADO (A TIEMPO, FUERA DE TIEM-PO lE RESPECTO A Observaciones por la Oficina de Control Interno
XD | RAEAEE RADICACION RORMOEAEL REQUERIMIENTO [ RESPUESTA ORORIUNADE TIEMPO, SIN RESPUESTA) LARDOIENDAR FECHA ASUNIO IMRDS
Y/O ESCUCHA| (dd/mm/aaaa) REQUERIMIENTO RESPUESTA ’ RESPUESTA OPORTUNA DE
RESPUESTA

* Se emite respuesta fuera de terminos con fecha 18 de marzo
2022 donde se publica en pagina web en el link de transparancia y
acceso a la Informacion Publica -Punto Respuestas PQRSD-F. Con
su respectivo soporte adjunto en PDF de 38Kb, proyectado y
justificado por el Apoyo profesional Infraestructura del IMRDS
Reclamo malla |Orlando Vasdquez Soto.

parque

Redes Sociales 24/02/2022 JUAN FELIPE ARIAS Reclamo 18/03/2022 17/03/2022

* No se evi ia en los soportes que remiten a la
OFicina OCI del IMRDS. Alerta de pronto vencimiento por parte
de la oficina de atencién al ciudadano del MRDS con dias de
anterioridad para mitigar el riesgo de vencimiento.

* Se emitio Fuera de Terminos con fecha 22 de marzo
2022. Por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano del
IMRDS.

* No se evi formal,
Correo CARTERA Peticion de Solicitud  |del IMRDS como resp dela

electronico 28/02/2022 COLSUBSIDIO dt.)cumentp's e 22/03/2022 14/03/2022 soporte de
informacion pago

por el Cajero pagador

* No se evi ia en los d soportes que remiten a la
Oficina OCI del IMRDS. Alerta de pronto vencimiento por parte
de la oficina de atencién al ciudadano del MRDS con dias de
anterioridad para mitigar el riesgo de vencimiento.

* Se evi i ibida Fuera de terminos en fisico por
Alcaldia Municipal de Soacha - Area de Tesoreria Rad 924- del 9
de mayo 2022.

Copia
Comprobantes
De Deposito
Adulto Mayor

Peticion de
Radicado 19/04/2022 TESORERA GENERAL documentos e 9/05/2022 3/05/2022
informacion

* Se evidencia alerta pronto a vencimiento por parte de la oficina
de atencién al ciudadano del MRDS el dia 29 abril 2022.

*No se
terminos.

id ia soporte de justi i6n de PQRSD-F fuera de

EL CAMBIO

@ SOACHA AVANZ

D ()



CONCLUSIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

La Oficina de Control Interno, realizo una verificacion de la informacion aportada por la Oficina de Servicio al ciudadano y
se generan las siguientes conclusiones :

Teniendo en cuenta que para la entidad lo primordial es la atencion al ciudadano, generar confianza con la comunidad y
conseguir un ambiente en el cual el ciudadano se constituye en el fundamento de la administracion publica; es el estado
quien esta al servicio de las necesidades y requerimientos.

Por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano del IMRDS, realiza seguimientos por diferentes canales de comunicacion
como Correo electronico, verbal, entre otros; solicitando retroalimentacion de la misma con el fin de llevar o de dar una
respuesta de fondo )/ oportuna.  Pero aun se evidencia en la muestra aportada a la Oficina de Control Interno que
hay deficiencia en la calidad de la informacién plasmada en la respuesta a los peticionarios.

= Se evidencia un acumulado total de 1.513 PQRSD-F para el 1er semestre vigencia 2022, en el seguimiento y
verificacion realizado por la Oficina de Control Interno del IMRDS.

26
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CONCLUSIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

. Se da respuesta a los requerimientos instaurados por los diferentes usuarios de acuerdo a las solicitudes de
inclusion e informacion de los diferentes programas (Avanzando con deporte y recreacion para una Soacha mas
integral del IMRDS) y ofertados por la entidad.

. Se evidencio %ue para el 1er semestre vigencia 2022, la demanda de peticiones tubo una variacion de aumento
de 268 PQRSD-F y tuvo una variacion relativa del 0,217% por el IMRDS.

. Se Evidencia que en el 1er semestre vitr;encja 2022 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 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.

. Se evidencia de acuerdo a la muestra aleatoria tomada de la Matriz de PQRSD-F del IMRDS para el 1er
semestre 2022 que se ha disminuido satisfactoriamente las peticiones que estuvieron fuera de términos de
ﬁ\(/l;%eﬂ%o a lo contemplado en las acciones correctivas que establece la oficina de atencidn al ciudadano del
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CONCLUSIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

= En el PQRSD-F 023 del 11/01/2022 con respuesta en términos con observacion: Se evidencia que el peticionario
recibe de manera fisica la respuesta, solo se evidencia firma de recibido, sin nombre y apellidos, ni fecha de recibido.

= En el PQRSD-F 1556 del 24/05/2022 con respuesta en términos con observacion: No se evidencia respuesta
formal, emitida por el Coordinacion Financiera del IMRDS como responsable de la informacion. Solo entrega
do%;u_ment_o de certificacion al area de atencion al ciudadano del IMRDS para su respectiva respuesta final al
peticionario.

= No se evidencia en algunos documentos soportes, que remiten a la Oficina OCI del IMRDS. Alerta de pronto
\éenmmlent_o ;%or parte de la oficina de atencion al ciudadano del MRDS con dias de anterioridad para mitigar el riesgo
e vencimiento.

= En el PQRSD-F 542 del 24/02/2022 Fuera de Términos: Se emite respuesta fuera de términos con fecha 18 de marzo
2022 donde se publica en pagina web en el link de transparencia y acceso a la Informacion Publica -Punto Res?uestas
PQRSD-F. Con su respectivo soporte adjunto en PDF de 38Kb, proyectado y justificado por el Apoyo profesional
Infraestructura del IMRDS Orlando Vasquez Soto.

= No se evidencia en los documentos soportes 3ue remiten a la Oficina OCI del IMRDS. Alerta de pronto vencimiento
por parte tde la oficina de atencion al ciudadano del MRDS con dias de anterioridad para mitigar el riesgo de
vencimiento.

B <

@ SOACHA AVANZAP> (Y IIFIDS



CONCLUSIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

= En el PQRSD-F 542 del 24/02/2022 Fuera de Términos: Se emite respuesta fuera de términos con fecha 18 de marzo
2022 donde se publica en pagina web en el link de transparencia y acceso a la Informacion Publica -Punto Res?uestas
PQRSD-F. Con su respectivo soporte adjunto en PDF de 38Kb, proyectado y justificado por el Apoyo profesional
Infraestructura del IMRDS Orlando Vasquez Soto.

= No se evidencia en los documentos soportes que remiten a la Oficina OCI del IMRDS. Alerta de pronto vencimiento
por parte tde la oficina de atencion al ciudadano del MRDS con dias de anterioridad para mitigar el riesgo de
vencimiento.

= En el PQRSD-F 584 del 28/02/2022 Fuera de Términos: * Se emitio respuesta Fuera de Términos con fecha 22 de
marzo 2022. Por Iparte de la Oficina de Atencion al Ciudadano del IMRDS. No se evidencia respuesta formal por el
Cajero pagador del IMRDS como responsable de la informacion.

= No se evidencia en los documentos soportes 3ue remiten a la Oficina OCI del IMRDS. Alerta de pronto vencimiento
por parte tde la oficina de atencion al ciudadano del MRDS con dias de anterioridad para mitigar el riesgo de
vencimiento.
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CONCLUSIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

= En el PQRSD-F 1246 del 19/04/2022 Fuera de Términos: Se observa respuesta recibida, fuera de términos en fisico
por la Alcaldia Municipal de Soacha - Area de Tesoreria Rad 924- del 9 de mayo 2022, Se evidencia alerta pronto a
vencimiento por parte de la oficina de atencion al ciudadano del MRDS el dia 29 abril 2022.

= No se Encuentra soporte de {ustificacién de PQRSD-F fuera de términos en los documentos aportados a la
Oficina de Control Interno del IMRDS por parte de la Oficina de Atencion al ciudadano de la entidad.
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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, Tas siguientes recomendaciones con el proposito de fortalecer el ejercicio del Conirol nterno en [as actividades
referentes a Tas Peficiones quejas Reclamos Sugerencias y de Atencion al Ciudadano, para garanfizar Ta eficiencia, eficacia
de Tas operaciones, Ta adherencia de Tas mismas a las normas constitucionales y legales vigentes realizando siempre un
mejoramiento continuo del area en beneficio de nuestra comunidad.

A continuacién, se detallan las recomendaciones realizadas de acuerdo al seguimiento y evaluacién por la Oficina de
Control Interno del IMRDS.

La Oficina de Servicio al Ciudadano del IMRDS, continua realizando gestiones y fortaleciendo las herramientas de control y
seguimiento a los procesos relacionados con la atencion al ciudadano, dando cumplimiento a la normatividad que los rige.
Sin embargo, es importante que se continle haciendo seguimiento a los procesos que afectan la prestacion del servicio a
los usuarios y que eventualmente, puedan generar inconvenientes en las diferentes evaluaciones que se realizan al

proceso.

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

. 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 Eg)etlmonarlo fu licar 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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RECOMENDACIONES POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

. Se reitera mantener actualizando el cuadro (Matriz PQRSD-F) de acuerdo a la vigencia correspondiente
digitando y verificando los tiempos de respuesta reales de acuerdo a la normatividad vigente.

- Se recomienda que las diferentes dependencias del IMRDS, entreguen 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 el area de atencion al ciudadano del IMRDS via correo electronico.

. Se recomienda verificar y recopilar la informacion que soporte las PQRSD-F de manera permanente
(Semanalmente) a la Oficina de Control Interno de la entidad, para su correspondiente seguimiento.
. Continuar realizando seguimiento a los mecanismos de autocontrol y auto regulacion en aquellas actividades que

permitan disminuir el porcentaje de documentos vencidos de vigencias anteriores y hacer seguimiento a los
compromisos concertados en las comunicaciones efectuadas por la Oficina de Servicio al Ciudadano

- Fortalecer, desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, las estrategias de acompafiamiento a las diferentes
dependencias, con respecto de los resultados del nivel de oportunidad alcanzados al interior de la entidad.

- Continuar realizando las campafias de sensibilizacion y concientizacion de funcionarios de planta y contratistas
tanto de nivel central y local, ya que seran los responsables de los puntos de control en cada dependencia con el
fin de minimizar la materializacion de riesgos asociados a la atencion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.
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RECOMENDACIONES POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

. Por lo anterior, se evidencia mejora continua de acuerdo a las acciones contempladas en el plan de mejoramiento
de la Contraloria Municipal de Soacha. Se reitera a la dependencia la necesidad de seguir perfeccionando vy
ajustando los controles tanto en la E{eBaraC|on, revision, presentacion y publicacion de la informacion en pagina
web y respuesta oportuna de las PQRSD-F.

- Establecer y monitorear los puntos de control y de referencia en lo relacionado con |a preparacion, elaboracion,
resentacion de la informacion que se publica en la pagina Web de la Entidad, asi como la que se entrega a
erceros y a la oficina de control Interno del IMRDS. Lo que permitira dar confiabilidad a la informacion que se
presenta, garantizando la veracidad de los datos y la coherencia entre las fuentes de informacion.

. Persistir en la puntualidad de publicar informe de atencion al ciudadano y comportamiento de PQRSD-F en el link
de transparencia y acceso a la informacion publica en la pagina web del IMRDS. Dando cumplimiento de 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 disposiciones”.

- Se recomienda que periodicamente se realicen encuestas de satisfaccion al usuario al entorno de la entidad y
escenarios deportivos del IMRDS.
- Es importante anotar que la Oficina de atencion al Ciudadano, segun el andlisis realizado por esta oficina , tuvo en

fﬁ%sbdgra0|én las recomendaciones efectuadas en el anterior seguimiento efectuado por Control Interno del
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RECOMENDACIONES POR LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL IMRDS:

. Se recomienda que cuando el peticionario reciba respuesta de manera presencial, los datos deben ser completos
como minimo ( Firma, Nombres completos legibles, correo electronico, Nimero de teléfono y fecha de recibido).

. Se recomienda que el area responsable de la respuesta por competencia emita un oficio formal, soportado y de
fondo al area de atencion al ciudadano del IMRDS para su respectivo envio.

- Se recomienda de manera reiterativa de acuerdo al plan de mejoramiento Dproducto del resultado - Auditoria
Financiera de gestion Vig 2020 PGA 2021 por la Contraloria de Soacha al IMRDS punto PQRSD-F. Seguir con |a

cultura de emitir Alertas preventivas de pronto vencimiento por parte de la oficina de atencion al ciudadano del
IMRDS con dias de anterioridad y de esta manera mitigar el riesgo de vencimiento.

- Se reitera la recomendacion de ubicar de manera visible los buzones de sugerencias, realizar el mantenimiento de
cada uno de ellos de manera permanente, en cada uno de los puntos de atencion y escenarios deportivos del
IMRDS.

. Se recomienda que se implemente el uso del Software SGDE V 3.0 Sistema de Gestion Documental Electronico.

Atentamente,

Original Firmado
DIANA MARCELA CRUZ GONZALEZ
Jefe Oficina de Control Interno del IMRDS

Consolidé Informacién Oficina OCI: Sandra Patricia Reyes Vega — Secretaria Grado 01
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