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

Con el fin de dar cumplimiento al Art 23 de la Constitucion Nacional, Articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011. La Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica) y el Decreto 19 de 2012 (Art 12 Presentacion
de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y adolescentes y Art
13- Atencién especial a infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica.

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 deberé realizar
seguimiento y verificacion de la atencién 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
Peticibn 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.

1.En la péagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS de facil
acceso para gue los ciudadanos realicen sus comentarios. La Oficina de Control
Interno realiza seguimiento y verificacion al Informe de PQRSD del IMRDS del ler
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:

1.1Atencién directa en el Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de
Soacha. Sede Administrativa Carrera 8 No 16-05 y Coliseo General Santander
IMRDS Calle 15 No 8-53 en le Municipio de Soacha.
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1.2 Correo electrénico Institucional imrds@imrdsoacha.gov.co

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, gestién 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.
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1.4 PAGINA WEB INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA RECREACION Y EL
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1.5 REDES SOCIALES OFICIAL IMRDS:

4+ FACEBOOK IMRDS:https://www.facebook.com/IMRDS/
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WEI2ES Recreacién y Deporte Soacha . .
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@IMRDS - Negocio local
{Hola! ;Como podemos ayudarte
Inicio Eventos Opiniones Informacion Mas » ol Te gusta Q e
Preguntar a IMRDS - Instituto ‘g Crear publicacién

Municipal Recreacion y Deporte...

;‘ Etiquetar amigos

las Foto/video ° Estoy aqui

“Quiero chatear con alguien.” © Preguntar
T -
'engo una pregunta © Preguntar @ IMRDS - Instituto Municipal Recreacion y Deporte
Soacha
Escribe una pregunta h-@

El IMRDS hace un anuncio importante

Por primera vez y con el fin de brindar espacios de inclusion a través
del deporte en la ciudad, el IMRDS abre un punto para que la
poblacion sorda realice actividad fisica en Soacha y vincularse es muy
sencillo.

Informacion

Ver todo

@ Instituto Municipal para la Recreacion vy el

4+ CANAL DE YOUTUBE IMRDS:
https://www.youtube.com/channel/lUC5mhTx6NvGMw6VvS3Db90Q-0O
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PARQUES, TIBANICA

22 visualizaciones *

Inauguracion Juegos
Intercolegiados Supérate...

Soacha reactivara ciclovida,
ciclopaseos y puntos de...

Tercer Magazin Informativo
IMRDS 2018

Segundo Magazin
Informativo IMRDS 2018

165 visualizaciones * 56 visualizaciones * hace 3 afios 27 visualizaciones * hace 3 aflos 109 visualizaciones *

hace 6 meses

hace 11 meses

hace 3 aflos
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4+ CANAL DE TWITTER IMRDS: https://twitter.com/imrdsoacha

- IMRDS Q  Buscar en Twitter

¢Eres nuevo en Twitter?

Registrate ahora para obtener tu propia

cronologia personalizada.

7 ” r lp ’ G Registrarse con Google
EU @ Registrarse con Apple

@ Registrate con el nimero de te...

Al registrarte, acept:
IMRDS sy o

@imrdsoacha politica de Usc

d, incluida la

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
@ Soacha, Colombia (9 imrds.gov.cc D Se unid en agosto de 2010

142 Siguiendo  2.386 Seguidores
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https://www.instagram.com/imrds soacha/?hl=es-la
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2 POLITICAS, PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS :

*

La persona encargada de recibir, radicar y recepcionar peticiones en fisico
esta a cargo por la funcionaria Jenny Esperanza Forero y realiza su
procedimiento asi:

Atencion al usuario.
Atencion telefonica del IMRDS.
Recepcidén y radicacion de peticiones presencial.

Remite los documentos via correo y entrega las peticiones a la encargada
para realizar seguimiento y control para dar respuesta oportuna al
peticionario.

Recibe e imprime PQRSD de la pagina WEB del IMRDS vy las entrega con
namero de radicado a la funcionaria Adriana Baquero para seguimiento y
control.

La persona designada para realizar control y seguimiento a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en el IMRDS es la secretaria
ejecutiva del IMRDS Adriana marcela Baquero.

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 telefénicos.

La atencién 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 participacién, 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.
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PAGINA WEB - LINK PQRSD

Inicia sesion
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Inicia sesion

Inst Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

Transparencia y acceso a Servicios de atencion a la

Inicio : 4 i : :
la informacion publica ciudadania v

Participa v Noticias Normatividad

Inicio > 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
respuesta

Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

Peticion
Es e r je tie Yersona 2 s respetuosas a las autoridades
por nta 0

ENVIA UNA PETICION O UN DERECHO DE PETICION
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3 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 Recepcion de solicitudes que
tiene como descripcion Compdartenos tus peticiones, quejas, reclamos vy
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.

3.1: Mecanismos de contacto.

®'covco
nicia sesién

Inst Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

©

Transparencia y acceso a servicios de atencién a la —
f - Participa ~ Noticias Normatividad =

a~

nicio > Mecanismos deo contacto

Mecanismos de contacto

Direccién: Calla 15 4 B-53

Toléfono: (+57) (1) 8400393

Email: imrds@imrds
Notificaciones Judiciales: notificacionesjudiciales@ mrdsoacha.gov.co

Horarie de atencién:Luncs a Viernes do 8:00 AM - 4:30 PM

Formulario 5nico de solicitudes. ici _quejas, reclamos y. i
£ CHATEA

3.2 Mecanismo a la atencién al ciudadano.

3.3 Localizacién fisica, sucursales, regionales, horarios y dias de atencion al
ciudadano.
3.4 Correo electrénico para notificaciones judiciales.

- notificacionesjudiciales @imrdsoacha.gov.co

3.5 Politica de seguridad de la informacion del sitio web y proteccion de datos
personales.
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En dicho link se observa que se explica al usuario que tipo de solicitud se puede
interponer ante el IMRDS. Entre estas estan:

+ La peticién o derecho de peticidén: Es aquel derecho que tiene toda

persona para solicitar o reclamar ante esta entidad por razones de interés

general

interés particular para elevar solicitudes respetuosas de

informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar @

3 ek
Peticion

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

+ Queja: Insatisfaccién 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
atencién 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

+ 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 (a falta de atencion de una
solicitud.

ENVIA UN RECLAMO
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+ Sugerencia: Recomendaciéon 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.

ENVIiA UNA DENUNCIA

<+ Denuncia: Notificacion hecha frente a esta entidad en la cual se comunica
gue 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

+ Solicitud de informacién: 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 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 datos solicitados.

SOLICITA INFORMACION
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+ Seguimiento a su solicitud:

Este es el paso donde se realiza el seguimiento:

nicio » PQRDS Recepcion de Solicitudes

PQRDS Recepcidén de Solicitudes

Compartenos tus peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

Ingrese el cédigo de seguimiento a su solicitud.

e

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

Unidad Deportiva la Arenosa Compartir (Comuna 1)

Coliseo General Santander. (Comuna 2)

Parque Malibu (Comuna 2).

Estadio Luis Carlos Galan Sarmiento. (Comuna 2).

Coliseo Ledn XllIl. (Comuna 3)

Parque Tibanica. (Comuna 5).

Parque San Carlos (Comuna 6).

Parque Cagua (Comuna 6).

FEFEEEEE

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

Durante el durante el ler semestre de la vigencia 2021, y de acuerdo con la
herramienta de control disefiada por la secretaria ejecutiva del IMRDS para el
manejo de PQRSD-F, y la informacion remitida a esta oficina de Control Interno. Se
evidencio que se presentaron 1.237 requerimientos discriminados de la siguiente
manera:

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

@imrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO )
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 "-.i.",‘

@imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co



P e

&

/) f
=0 SERETIA

Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte de Soocha

Nit. 832.000.906-6

5.1 POR MES DE RADICACION ler SEMESTRE VIGENCIA 2021:

I e
RECIBIDAS
[ ENERO | 241 19%
268 2%

| MARZO | 188 15%
ABRIL 229 19%
MAYO 156 13%
[ Junio_| 155 13%
TOTAL 1237 100%
CANTIDAD DE SOLICITUDES POR MES
300 25%
250 20%
200
15%
150
10%
100
50 5%
0 0%
. CANTIDAD DE SOLICITUDES RECIBIDAS m—— PORCENTAJE

Fuente: Herramienta de Control Matriz PQRSD ler SEM 2021 - Calculos propios

5.2 HERRAMIENTA DE CONTROL | SEMESTRE 2021 (Matriz PQRSD-F)

Se estd utilizando una herramienta de control de las peticiones quejas, reclamos,
sugerencias Yy felicitaciones, Matriz PORSD-F teniendo en cuenta 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 competencia de respuesta.
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Y
Tipo de
o, de Radicackén | Esinformacion | Tiempode | Fechakmite |, Dependencia Responsable de
Publica Respuesta [ de Respuesta y Radiacion al Peticionario
B B [v B v B v
YERRY CAVERGA 24012021 _|Solicinud inserpciones Escueiss & formacon 0
TOSE FAVER RINCON 24012021 _[Solicitud espacios 00rSNACON eSCeND
JOSE HAVER RINCON 240172021 _[Solicitud espacios Coorénacon escensris
ANGELICA PENALOZA 24012021 _|Solicitud insripcion escuela Escuelas de formacon D
ADRIANA VIVAS 17012021 _[informacion Ciclovida Coiovids
SNV 240172021 _[Solicitud renovacion reconocimiento Asocado
v 'TORRE FUERTE 17012021 _[Selicitud informacion contratacion ‘Subdrecoon Admastratva y Francera
NYRIAM 240172021 _[Solicitud certificado deportista Escuelas ¢e formacon 0
DAVID VELASQUEZ TTR2021_[Solicitud centificacion Subdreccon Admnstraiva y Fnancera
MYRIAM PENA L 24012021 _|[Solicitud certificado deportista Escuelss ¢e formacen 0
HEIDY MARIANA CASTELLANOS [ 24012021 _[Selicitud informacicn patinaje Excuees & ormacon 0
STHEVEEN SUAREZ [l 1012021 _ Solicitud certificacio ‘Subdrecoon Admnstreiva y Fnancers
0SBALDO HURTADO [l 1012021 _| Solicitud certificacion Subdrecoon Adminstraiva y Fnancera
JESSICA |BANEZ 1T012021_[Solicitud acta de liquidacion Subdrecoon Admasiratva y Fancers
ROBERT CASTAND 1012021 [Solicitud centificacid ‘Subdreccon Admastratva y Francers
CLUE ROLLER SKATE 2012021 [Solicitud espacios Coordnacon escenanios
SECRETARIA DE PLANEACION 17012021 _[Reportes ventidos por entregar Subdreccon Admnstraiva y Fnancera
INESLLY REYES 1012021 | Solicitud centificacion ‘Subdreccon Adminstratva y Fnancers
JULIAN DIAZ 1012021 _[Selicitud centificaio ‘Subdreccon Admnstratva y Foancera
CLUE MARSELLA 24012021 _[Solicitud espacios Coordnacon escensrios
KATHERINE 24012021 _[Solicitud informacion patinaje Escuelas de formacon D
ROJTAS 24012021 _[Solicitud informacion wleibol Escuelss ¢ formacon 0
CARLOS ALEA 17012021 _[Solicitud centificacid ‘Subdrecoon Admestratva y Francera
ANGIE 24012021 _[Selicitud informacion patinaje Escuelss de formacon
(GERAL 24012021 _[Solicitud ayuda madre gestante madres gestantes
URBASER 17012021 _[Recurso de reposicion Subdreccon Admnstratva y Faancers
CLUB DEPORTIVO REALEZA SOACHA [ 201200 _[Solicitud ransporte Oeporte Asocado
LOGIS REDES [l 18012021 _ [Solicitud certificacion reteica ‘Subdreccon Admnstratva y Fnancers
(GUSTAVO CASTILLO 18012021 _ [Solicitud certificacion ‘Subdrecoon Admnstraiva y Fnancers
JENNY ESPERANZA FORERO 18012021 _[Solicitud cenificacion ‘Subdreccon Adminstratva y Fancers
RAULPKO 1801021 _ [Solicitud centificacion ‘Subdrecoon Admestratva y Fnancera
ROBINSON ALFREDO DIAZ 8012021 _[Solicitud centificacion ‘Subdreccon Adminstretva y Fnancers
JAC PORTALEGRE. 2601021 _ [Solicitud mantenimiento cancha hirsesiuctura
JAC URBANIZACION NEMESIS 2012021 _ [Solicitud rymba aerobica Acthiad fisica
JAC URBANIZACION NEMESIS 28012021 _|Solicitud actividad fisica Actwidad fisica
OSCAR ANDRES 0ST0S 19012021 _|Selicitud certificacio ‘Subdreccon Admnstretva y Francers
(OSCAR ANDRES 0ST0S 19012021 _[Solicitud centificacion ‘Subdreccon Admastraiva y Fnancers
SEBASTIAN TORRES 19012021 _|Solicitud centificacion ‘Subdreccon Adminstratva y Fnancera
4 'DAVID ANDRES VALENGIA TR0UZ021 _| Solicitug cetficacion Subdrecoon Admestrea y Foancera
RO3INSON SALINAS 19012021 _|Selicitud certificacio ‘Subdreccon Adminstratva y Fancers
¢ DAV VALENCIA 19012021 _ [Solicitud centificacion ‘Subdreccon Admnsiraiva y Fnancera
[ SANDRA NAYIBE ARIAS 19012021 _[Solicitud certificacion ‘Subdreccon Admnstrata y Fnancera

@ www.imrds.gov.

@ @imrds_soacha
@IMRDS
© @imrdsoacha

TERMINOS DE RESPUESTA PQRSD-F

Ley 1755 de 2015

los términos de ley dependiendo el tipo de peticion.

@) mwosoeremcionss

)

PETICIONES GENERALES

Y CERTIFICACIONES

(3)

&

CONSULTAS

@

CcO

Teléfono: (1

PETICIONES DE DﬂGgHENTDS.

! PETICION: Solictiet para que se preste un servicio o se

| cumpla una funcion propia
QUEA: Expresion de inx
servicion © procesos.

| RECLAMO: Manifestacion ce esacuerda frente 3 1os

requistos estabiecidos.
o5 © causahablonies para

porsona 2 aciwallzas

MABEAS DATA RECLAMO: Solicitud del Uiular de datos

) anTin oE 50 RABICACION
(15) ~ Dias
15) — DIAS
~ DiAs
15 ) — DiAS

supresion. Gambio o Correccion ¢ inconformidad con of
sonales.

| Ustamiento de sus datos personal

1@ ~ DiAS

| DENUNCIA: Manlesiackn de la existencia de hechos
contrarios a o ey,

! SOLICITUD DE INFORMACION GENERAL: Soiciud
1 relacionada con los servicios que.

e instituto,
| (Morarios de atencién, Drnganuslm( ciones, etc...).

| CONSULTA DE INFORMACION:
1 rolacin con las materias a su Cargo.

institure.

Direccién: Calle 15 # 8 - 53
Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05

) 8 400 393

Conzulta 3l institiso en

'
| MABEAS DATA RECLAMO: Consulia con reiacion a la
el

15) — DiAS

(18) = pias
(i5) - oias

- Dias
- DiAs

o I " souemia | & SKED»

Email: imrds@imrdsocacha.gov.co

Todo servidor publico debe dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos , sugerencias, denuncias y felicitaciones en
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5.3 DIFERENTES MEDIOS DE ESCUCHA:

CANTIDAD DE
SOLICITUDES PORCENTAJE
i RECIBIDAS ENERO A
JUNIO

)
8
2
: 0%
o

BUZON DE SUGERENCIAS
0%

CORREO
LECTRONICO
38%

PRESENCIAL
36%

Fuente: Herramienta de Control Matriz PQRSD ler SEM 2021 - Calculos propios

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

© @imrdsoacha
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5.4 POR TIPO DE REQUERIMIENTO:

CANTIDAD DE
TIPO DE REQUERIMIENTO SOLICITUDES
PRESENTADAS

PETICION DE INTERES GENERAL Y PARTICULAR 768
SOLICITUD DE DOCUMENTOS O INFORMACION 404

PETICION ENTRE AUTORIDADES 45

QUEJA 13
SUGERENCIAS 5
RECLAMO 1

FELICITACION 1
DENUNCIA 0
TOTAL 1237

62%
33%
4%
1%
0%
0%
0%
0%
100%

TIPO DE REQUERIMIENTO
W PETICION

SOLICITUD DE
INFORMACION

B ENTRE ATORIDADES
QUEIA

B SUGERENCIA

B RECLAMO

Fuente: Herramienta de Control PQRSD - Célculos propios

Realizando el seguimiento, verificacion y analisis del ler Semestre del 2021, de
acuerdo a la informacion suministrada por la secretaria ejecutiva del IMRDS.

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

@ @mrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO )
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 AVANMNIA

© @imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co
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Se evidencié que se presentaron 768 requerimientos, de los cuales el mecanismo

SUACHA

O f o
IMaES; EERTIA

de acceso y/o escucha que mas se presentaron fue Peticiones de Interés General

y particular con un 62% del total de requerimientos, le sique Solicitud de documentos

e Informacioén con un 33%, Peticiones entre autoridades en un 4%, un 1% de Quejas

de la comunidad.

5.5POR DEPENDENCIA y PROGRAMAS DEL IMRDS:

CANT

ESCUELAS DE FORMACION 276
COORDINACION DE ESCENARIOS 241
SUB ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 233
DEPORTE ASOCIADO 161

SUB DIRECCION DEPORTIVA 128
INFRAESTRUCTURA 55
OFICINA ATENCION AL CIUDADANO 27
ACTIVIDAD FISICA 23
ADULTO MAYOR 22

CICLOVIDA 14
DIRECCION 11

JURIDICA Y CONTRATACION 11
EXPLORACION MOTORA

DEPORTE ADAPTADO
MADRES GESTANTES

DEPORTE RECREATIVO
INTERCOLEGIADOS
CENTROS DE EDUCACION FISICA

RECREACION

PLANEACION

COMUNITARIOS
TOTAL

—
g--wmw.uhoo
N

22%
19%
19%
13%
10%
4%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

300
250

150
100
50

o

" R

25%
20%
15%
10%
5%

0%

W O o W opE < &8 x < > Z2 z u gz w2 4 o
5¢ak53388§28355:83k¢85%¢%
I = = Ez = g g e xxaxxaac
=5 38 BoSg53cEesgsd=gidgcEE
o = << e s 220 £ =z =
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mmm CANTIDAD %
& 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 AVANTA
© @imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co
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Se evidencidé que alamision del IMRDS la demanda de peticiones se centralizd
en _su mayoria en solicitud de informacién sobre las escuelas de formacién
deportiva, prestamos de escenariosS con _un 22%, temas gue competen
prestamos de escenarios deportivos con un 19%.

También se evidencia solicitudes en temas administrativos que competen ala
subdireccion administrativa v financiera (Certificaciones, liquidaciones) con
un_19%, el area de deporte asociado en temas relacionados con
reconocimientos deportivos, legalidad y actualizacion de documentacion,
solicitud apoyos, informacién de como legalizar un club en el municipio de
Soacha con 13%.

5.6 COMPARATIVO PQRSD-F Il SEMESTRE 2020 VR | SEMESTRE 2021:

PQRS Il SEMESTRE 2020 PQRS | SEMESTRE 2021

589 1237

PQRS Il
SEMESTRE 2020
32%

PQRS | ® PQRS Il SEMESTRE 2020

SEMESTRE 2021 PQRS | SEMESTRE 2021

68%

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

@imrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO )
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 AVAMIA
@imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co
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Se evidencid que en el afio 2020 la demanda de PORSD fue reducida por motivos
de la pandemia Covid-19 y teniendo en cuenta que en su gran mayoria de la
vigencia los programas se realizaban virtualmente en algunos canales de atencion
del IMRDS. Aspectos que se llevé a que la practica deportiva se redujera para
mitigar aglomeraciones en los espacios administrados por el IMRDS.

5.7 PQRSD-F CON RESPUESTA Y EN TRAMITE | SEMESTRE 2021

718 50
391 13
38 7
| 2 aquea 00| 11 2
5 0
1 0
1 0
0 0
1165 72

FELICITACION

ENTRE ATORIDADES N
SOLICITUD DE INFORMACION I
DENUNCIA
SUGERENCIA
RECLAMO
QUEJA

PETICION |

o

100 200 300 400 500 600

m CON RESPUESTA  mSIN RESPUESTA

Se evidenci6é que en el 1er Semestre de la Vigencia 2021. Se emitieron respuesta
a los peticionarios en total 1165 y respuestas en tramite 72 con corte a 30 de junio
del presente afio.

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
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@imrdsoacha Email: imrds@imrdsoacha.gov.co
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FUERA DE TERMINOS:

+ Teniendo en cuenta la revision aleatoria que se realiz6 a la matriz del ler
semestre del 2021, por parte de la Oficina Asesora de Control Interno se
evidencia que se encontraron Dos (2) PQRSD fuera de términos, de acuerdo
a la normatividad vigente relacionada con PQRSD, establecidos en la ley
1755 de 2015 y manual de peticiones quejas y reclamos institucional, como
se relaciona en el cuadro siguiente:

mecanismo
de acceso
yio escucha

Fecha de
radicacion
(dd/mm/aaaa)

No. de
Radicacion

Nombre de Quien
Formula el
Requerimiento

Tipo de
Requerimiento

Fecha limite
de
respuesta

Asunto

Observaciones por la Oficina de
Control Interno IMRDS

pagina web

21032021

591

YAYIS_170@HOTM
AlL.COM

Peticion de
documentos e
Informacion

14/03/2021

Solicitud informacion
escuela de futhol

*Se envio respuesta al peticionario,
fuera de terminos 26/04/2021 con
soporte adjunto via correo
institucional

* Emite respuesta el Funcionario
Amnulfo Torres Rincon. Responsable
de los programas avanzando con
deporte y recreacion para una
Soacha mas integral del IMRDS.

pagina web

21/04/2021

1003

19ANDRESPALACI
0S19@GMAIL.CO
M

Peticion de
documentos e
Informacion

3/09/2021

Solicitud informacion
deporte adaptado

* Se envio respuesta al peficionario,
fuera de terminos el dia 21/05/2021
con soporte adjunto via correo
institucional

* Emite respuesta el Subdirector
Deportivo del IMRDS Responsable de
los programas de Deporte
Paralimpico y Deporte Adaptado.

ENTRE LOS TERMINOS:

Revisada la matriz se encontraron que la mayoria de PQRSD se presentaron dentro
de los términos correspondientes, del seguimiento y verificacion que realizé la
Oficina Asesora de Control Interno, se escogieron aleatoriamente los siguientes
papeles de trabajo (Copia PQRSD y Respuesta), como se observa en los ejemplos
siguientes y que haran parte de este informe.

Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (1237), se tomé6 una
muestra aleatoria de 20 peticiones, en las cuales se revisaron los siguientes
aspectos:

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
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. Fechade .
Mecanismos . Nombre de Quien . P . -
radicacion No.de Tipo de Fecha limite Observaciones por la Oficina de
de Acceso o Formula el L Asunto
(dd/mm/aaa| Radicacién - Requerimiento | de respuesta Control Interno IMRDS
ylo Escucha a) Requerimiento
*Se emiti6 respuesta dentro de los
Peticion de - ... [terminos con fecha 8 de Enero 2021.
Correo Solicitud certifi ] - .
; 5/01/2021 20 JULIAN DIAZ documentos e 17/01/2021 - Por parte del Subdirector Administrativo
Electronico . cacion " X
Informacion y Financiero - Responsable del Area de
talento Humano del IMRDS.
*Se emitié respuesta via correo dentro
Peticion de de los terminos con fecha 21 de Enero
. CLUB DEPORTIVO Solicitud 2021. Por parte del Tecnico
Radicado 6/01/2021 28 Interes General | 25/01/2021 . -
REALEZA SOACHA particular transporte Administrativo - Responsable del Area
y de Deporte Asociado del IMRDS
Barbara Aida Bejarano.
* Se entrego la certificacion al
Peticion de peticionario el dia 19/01/2021
Correo WALTER Solicitud presencialmente dejando registro en el
) 13/01/2021 79 documentos e | 25/01/2021 X ” - f
Electronico ALEXANDER VEGA : certificacion  |libro que reposa en el area de archivo
Informacion X o L .
de la subdireccién administrativa y
financiera del MRDS
*Se emitid respuesta dentro de los
Peticion de . terminos con fecha 1% de Enero 2021.
Radicado 1810142021 129 JUAN CAMILO documentos & | 30/01/2021 |Solictud Por parte del Subdirector Administrativo
CASAS - Certificacion . X
Informacion v Financiero - Responsable del Area de
talento Humane del IMRDS.
* Se envio respuesta satisfactoria via
correo institucional dentro de los
SANTIAGO Peticion de Solicitud terminos por parte de la Funcienaria
pagina web 180142021 138 ZAMBRAND documentos e 30012021 informacion Marcela Martinez responsable del
' Informacion CICLOWIDA programa Ciclovida de manera oportuna
en la fecha 22/01/2021 con soporte
adjunto.
Se envio respuesta al peticionario via
Peticion de solicitud correo institucional entre los terminos
Radicado 21/0142021 191 CLUB DE PATINAJE |\ o es General | 9/02/2021  |espacio por parte de la subdireccion )
SUA SKATE Particular Compartir administrativa v financiera - Cordinador
¥ P Escenarios deportivos.  02/02/2021
con soporte adjunto.
* Se envio respuesta de manera
oportuna en la fecha 02/02/2021 con
soporte adjunto de manera satisfacteria
. via correo institucional dentro de los
. solicitud !
Peticion de informacion terminos.
pagina web 2110152021 196 SOFLA Interez General SI022021 . .
N informacion y . .
v Particular * Emite respuesta el Funcionario Arnulfo
escuelas o
Torres Rincon. Responsable de los
programas avanzando con deporte y
recreacion para una Scacha mas
integral del IMRDS.

www.imrds.gov.co

@imrds_soacha

@IMRDS

@imrdsoacha

Direccidn: Calle 15 # 8- 53
Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05
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Se emitio respuesta via correo dentroj
de los terminos con fecha
Peticion de Solicitud
Radicado 28/01/2021 255  |SLUBROMAFC  |eres General| 16/02/2021 |reconocimient [02/02/2021. Por parte del Area
SOACHA Particular o deportivo deporte Asociado IMRDS -
Y P Responsable del IMRDS Barbara Aida
Bejarano.
Se envio respuesta de manera
oportuna al peticionario - fecha
Peticion de Solicitud 17/02/2021 con soporte adjunto de
Radicado 11/02/2021 387 ;%CREEEEO EL Interes General| 2/03/2021 |arreglo manera satisfactoria via correo
y Particular canchas institucional dentro de los terminos.
Emite respuesta la Direccion General
Area de Infraestructura.
* Se presento respuesta dentro de los
terminos via correo institucional y de
Peticion de Solicitud :
Correo 1/03/2021 575 MARIA EMMA Interes General| 20/03/2021 |dotacion manera oportuna el dia 02/03/2021.
Electronico RAMIREZ : Emite respuesta la Funcionaria
y Particular adulto mayor N
Marcela Martinez responsable del
programa adulto mayor del IMRDS.
* Se emitid respuesta al peticionario
via correo institucional dentro de los
Peticion de Solicitud terminos con fecha 21/04/2021.
Correo 10/04/2021 083 ANGIE LIZETH documentos e | 1/0s/2021 |CEMificacion  |Desde el Area de la Subdireccion
Electronico ACOSTA | prestacion de [administrativa y Financiera-
nformacion =
servicios Responsable del Area de talento
Humano del IMRDS Dr. Juan Carlos
Sanchez
Se envio respuesta al peticionario el
dia 31/05/2021 con soporte adjunto
via correo institucional. Emite
respuesta el Administrador de
Escenario Polideportivo Compartir del
Queja IMRDS.
paginaweb |31/05/2021| 1251  |JESUS BENITEZ Queja 10/06/2021 [Procedmiento . .
escenario Mo hay soportes de Retroalimentacion
compartir que solicita via correo institucional
31/05/2021 1a Secretaria Ejecutiva del
IMRDS.
*Se emitid respuesta via correo
CLUB PROMOTOR Queia institucional con soporte adjunto de
DEL COLEGIO soliclitud Rta dentro de los terminos con fecha
Radicado 31/05/2021 1252 MILITAR "LICEO Queja 19/06/2021 reconocimient 16/06/2021. Por parte del Area
SOCIAL o denortivo deporte Asociado IMRDS -
COMPARTIR" p Responsable del IMRDS Barbara Aida
Bejarano.
*Se emitié respuesta via correo
institucional con soporte adjunto de
Correo AESTHETICS Y Peticion de fgruicflltcuadcién ﬁt:nl;?g tr;[):rfulr?: tal;rglpel);; *
; 01/06/2021 1264 MEDICAL documentos e | 13/06/2021 ) p :
Electronico SOLUTIONS Informacion retenciones |02/06/2021. Por parte de la
2020 Coordinacién Financiera IMRDS -
Responsable del Dr Luis Eduardo
Ibagué.

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

@imrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO )
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 AVAMIA
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Se emitid respuesta presencialmente a
Sugerencia la peticionaria dentro de los terminos y
Buzon 15/06/2021 JANETH OVIEDO Sugerencia | 4/07/2021 spiring de manera oportuna, con fecha
16/06/2021. Por parte del Subdirector
Deportivo.
*Se envio respuesta de manera
oportuna en la fecha 14/07/2021 con
soporte adjunto de manera satisfactoria
via correo institucional dentro de los
Corteo Peticion de _Solicitud_ , terminos.
. 22/06/2021 1385  [JOHN GONZALES | Interes General | 11/07/2021 |informacién
Electronico ; o ) —
y Particular senvicio social | * Emite respuesta el Funcionario Amulfo
Torres Rincdn. Responsable de los
programas avanzando con deporte y
recreacion para una Soacha mas
integral del IMRDS.
* Se envio respuesta al peticionario el
dia 08/07/2021 con soporte adjunto via
correo institucional. Emite respuesta el
BEF;EE(%}I-IC(I)ON Subdirector Deportivo del MRDS.
EE rcrfrgnico 29/06/2021 | 1427 ﬁggﬁkﬁs\ﬂ Queja 18/07/2021 gglzg'mf AS *No ha_y _sopqrtes de Retr(_)alimemacién
ENCIUDAD |0 solicita via correo mstﬂ_ucmal
VERDE 15/07/2021 la Secretaria Ejecutiva.
* Se envio respuesta al peticionario
dentro los terminos el dia 14/07/2021
- consoporte adjunto via correo
Solicitud institucional. Emite respuesta Area de
Peticion de espacio Leon | sistema Municipal de Parques del
. ANDRES BARRIOS Xl - IMRDS.
paginaweb | 30/06/2021 | 1429 Interes General | 19/07/2021 |. .
JARAMILLO . informacion
y Particular .
JUBgos 1+ Respuesta incompleta ya que fatto la
CoMuNItarios |informacion del toreo futhol
comunitario.

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

@imrds_soacha Sede administrativa: Carrera 8 #16 - 05 EL CAMBIO )
@IMRDS Teléfono: (1) 8 400 393 H'H.‘-
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CONCLUSIONES:

Teniendo en cuenta que para la entidad lo primordial es la atencién 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 estéa 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 la comunidad solicita la
continuidad de los programas y/o servicios ofertados para la vigencia 2021.

También, parte de la secretaria ejecutiva - funcionaria del IMRDS Adriana Marcela
Baquero, realiza seguimientos via correo electrénico, solicitando retroalimentacion
de la misma con el fin de llevar o de dar una respuesta de fondo. Permitiendo que
las respuestas sean dadas de manera satisfactoria al peticionario, también se
evidencia la FORTALEZA en el manejo y diligenciamiento de la herramienta de
control (Matriz PORSD) formato de Peticiones quejas y reclamos instaurados por la
ciudadania, ya gue se tiene en cuenta las caracteristicas y tiempos estipulados en
el Manual de Peticiones Quejas y Reclamos Institucional, asi como la Ley 1755 de
2015.

+ También se dio cumplimiento al plan de capacitacién de la entidad Manual
de PQRSD institucional y de la ley 1755 de 2015.

+ Se convoc6 al personal de planta y contratistas por medio de correo
institucional para la capacitacion de PQRSD.

= N| Gmai Q  from:(secretariadireccion@imrdsoacha gov.co) to:(patriciarv@imrdsoacha.gov. X 3% ® Activo ~ @ @ = S d

armes 4 « ® © 8 B 0 & @ c i ¢ >
0 Recibid

. Capacitacion PQRSD-F x &
© n Adriana Baquero <<« &
Y  Borradore:
Chatea

W vide. 11l mpd
. Adriana Baquero Cruz
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+ Se realiz6 socializacién por medio de un video con el fin de que los servidores
publicos del IMRDS puedan acceder en cualguier momento para
retroalimentar el procedimiento de PQRSD del IMRDS.

PQRSD-F IMRDS 2021

o (WS :
Peticion L Sugerencia

o
°
—_—

Denuncia

—
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. )

Supor,....
%
at
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\

. EL CAMBIO Y 7] =3 )
AVANZAYY (3 i

+ Se realizé video institucional en el Facebook del IMRDS Convocando a la
comunidad del Municipio de Soacha donde puedan solicitar y recibir
informacion de los programas y servicios que realiza el IMRDS en la nueva
Sede Administrativa y escenarios administrados por la entidad.

+ 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 recreacién para una Soacha mas
integral del IMRDS) y ofertados por el IMRDS.

+ Solicitud de préstamo de escenarios deportivos administrados por el IMRDS,
solicitud e informacion de reconocimientos deportivos, solicitud de
construccion, Solicitud de certificaciones que emite la Subdireccidon
administrativa y financiera, mantenimiento y/o adecuacion de los
denominados parques barrio.
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RECOMENDACIONES

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

Se recomienda que las diferentes dependencias del IMRDS, entregue
soportes que complementen la respuesta para dar cierre de fondo a las
diferentes PQRSD que llegan a la entidad, de acuerdo a las
retroalimentaciones que solicita la secretaria ejecutiva via correo electrénico.

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.

Se recomienda seguir realizando control y seguimiento 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 seguimiento a las peticiones verbales instauradas
por los diferentes usuarios en el IMRDS.

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.
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+ En el caso de tener algln 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
seguimiento.

+ Se recomienda mantener actualizando el cuadro (Matriz PQRSD) de acuerdo
a la vigencia correspondiente.

+ 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.

FIRMADO FIRMADO

HENRY JIMENEZ CUBILLOS ADRIANA MARCELA BAQUERO CRUZ
Jefe Oficina de Control Interno Secretaria ejecutiva (Encargada PQRSD)
IMRDS IMRDS

FIRMADO

SANDRA PATRICIA REYES VEGA
Secretaria Grado 01 Cadigo 440
Apoyo - Oficina Control interno IMRDS
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