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Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

INFORME DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Il SEMESTRE DE 2018

Teniendo en cuenta 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 vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.
En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”, a continuacion la Oficina de Control Interno
relaciona el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que durante el segundo
semestre de 2018, fueron interpuestas por los usuarios, en el Coliseo General Santander y por medios
electrénicos por medio de los diferentes mecanismos de escucha, como son:

- Atencion directa en el Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte de Soacha
- Buzones de sugerencias

- Correo electrénico Institucional IMRDS@IMRDSoacha.gov.co

- Pagina Web. www.IMRDSoacha.gov.co

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 Instituto, donde le da gran importancia a la calidad del ciudadano a través de la unién de
esfuerzos de las diferentes unidades funcionales.

1. POLITICAS, PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS

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

- Mediante Resolucion No. 073 del 28 de abril de 2016, el IMRDS adoptd el Manual de Peticiones, Quejas,
Reclamos y sugerencias en el Instituto Municipal para la Recreacidn y el Deporte de Soacha, el cual tiene
como objetivo 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. De acuerdo
a la informacién suministrada y a la fecha del presente seguimiento no se evidencia actualizacion de dicho
manual.

- Se estd utilizando una herramienta de control de las peticiones quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, teniendo en cuenta lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, Ley 1712 de 2014 y sus
reglamentaciones:
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- Mediante Resolucion No. 125 del 5 de Julio de 2016, se realiza adopcién de la politica del servicio al
ciudadano en el IMRDS, la cual profesa:

El IMRDS, como entidad descentralizada del Municipio de Soacha, garantizara el derecho que tiene
la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y con calidad a los servicios de recreacion,
el deporte, el aprovechamiento del tiempo libre y la sana competencia, sin discriminacion alguna por
razones de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicion de
discapacidad.

La atencion 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.

Con el fin de fortalecer los canales de comunicacion entre el IMRDS y la comunidad en general, se
han establecido medios efectivos tales como buzones de quejas sugerencias y reclamos, pagina
web, y personal de la entidad que se encuentra en los diferentes escenarios administrados, para
resolver y atender cualquier inquietud de la ciudadania. Lo anterior para generar la participacion y
comunicacion del ciudadano y el fortalecimiento del tratamiento de sus solicitudes. Dichas acciones
buscan la generacion de confianza y el mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania
respecto de los servicios prestados.

Esta politica estara a cargo de cada uno de los funcionarios y/o contratistas, que dentro de sus
actividades y/o funciones, tengan la de absolver solicitudes y peticiones presentadas a la entidad,
dentro de los términos establecidos en la ley para tal fin.

No se observa que dicha politica haya sido revisada y/o actualizada por el Comité de Gestidn y Desempefio
Institucional y no se observa seguimiento del cumplimiento de dicha politica.
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- Teniendo en cuenta los buzones de sugerencias quejas y reclamos instalados en cada escenario
deportivo, se realiz6 disefio e implementacion de los siguientes formatos:
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MANUAL DE GESTION Y ADMINISTRACION PQRS PAGINA WEB

En el mes de octubre de 2018 el IMRDS realizo migracion de la pagina web teniendo en cuenta que La
Direccién de Gobierno Digital, se encontraba en el proceso de evolucién a la nueva plataforma Mi Colombia
Digital. EI dominio imrds.gov.co fue activado el dia 10/10/2018, razén por la cual se realiza un documento
denominado MANUAL PARA LA GESTION DE LAS PQRSF PAGINA WEB WWW.IMRDS.GOV.CO, el cual
es un instructivo de manejo de la plataforma anteriormente mencionada. Se recomienda que dicho instructivo
se haga parte integral del proceso de actualizacién del manual de procesos y procedimientos institucional.

2. AUDITORIA INTERNA

2.1. CAPACITACIONES Y SOCIALIZACIONES REALIZADAS DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE
2018

No se evidencia la realizacion de capacitaciones y/o socializacion referente a la gestion y control de las
peticiones quejas reclamos y sugerencias a nivel Institucional. Es pertinente mencionar que dicha
capacitacion se realizé durante el primer semestre de 2018.

Se observa que por parte de la Secretaria Ejecutiva, se realiza capacitacion en Manual de PQRS vy
herramienta de control el 26 de enero de 2018, el cual como parte de la planeacion se socializaron controles,
la ley 1755 de 2015 y procedimientos internos.
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2.2. SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO LEY 1755 DE 2015 Y PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
INSTITUCIONALES.

Durante el segundo semestre de 2018, y de acuerdo a la herramienta de control disefiada por la Secretaria de
Direccion para el manejo de PQRSF, y la informaciéon remitida a esta oficina, se evidencio que se
presentaron 665 requerimientos discriminados de la siguiente manera:

POR MES DE RADICACION
MES TOTAL PARTICIPACION
JULIO 107 16,09%
AGOSTO 114 17,14%
SEPTIEMBRE 174 26,17%
OCTUBRE 112 16,84%
NOVIEMBRE 86 12,93%
DICIEMBRE 72 10,83%
TOTAL Il SEM 2018 665 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Calculos propios

POR TIPO DE REQUERIMIENTO

TIPO DE REQUERIMIENTO TOTAL PARTICIPACION
Total Peticién de documentos e Informacién 23 3,46%
Total Peticidn de Interés General y Particular 580 87,22%
Total Peticidn entre autoridades 55 8,27%
Total Queja 7 1,05%
TOTAL Il SEM 2018 665 100,00%

Fuente: Herramienta de Control PQRS - Calculos propios

ANALISIS DE LA INFORMACION

Al realizar revision aleatoria de la informacién suministrada por la Secretaria de la Direccién, se evidenci6
durante el segundo semestre de 2018, existieron 50 requerimientos (7.5% del total Peticiones Quejas y
reclamos incluidas en la herramienta de control), en los cuales se observd que se presentd algun tipo de
deficiencia en el procedimiento de respuesta tales como se emite respuesta parcial y/o no respuesta de fondo
ylo por fuera de los términos establecidos en la ley 1755 de 2015 y manual de peticiones quejas y reclamos
institucional y/o no presentaron respuesta y/o remisién por competencia por fuera de términos.

Mas especificamente y referente a las respuestas parciales, a criterio de esta oficina, se encontraron 18
requerimientos (2.70% del total de Peticiones Quejas y Reclamos incluidas en la herramienta de control) que
efectivamente se emite una respuesta dentro de los términos establecidos mas no se realiza respuesta de
fondo al peticionario tal como se relaciona a continuacion:
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N° DE TIPO DE REQUERIMIENTO ASUNTO OBSERVACIONES OCI
RADICADO
PETICION DE INTERES GENERAL | SOLICITUD PARA SOLDAR LOS AROS | ., RESPUESTA PARCIAL NO SE EVIDENCIA DOCUMENTACION
1134 VTl A SO AR L0 RELACIONADA QUE SE LE HAYA DARDO RESPUESTA DE FONDO
POR PARTE DEL IMRDS
RESPUESTA PARCIAL NO SE LE DIO RESPUESTA DE FONDO A LA
1176 | PETICION DE INTERES GENERAL | INCONFORMIDAD DE EVENTODE | QUEJA YA QUE SOLO SE MENCIONA DE UNA RENION PARA TRATAR
Y PARTICULAR PATINAJE EL TEMA DE LA QUEJA PERO NO SE INFORMO AL PETICIONARIO EL
RESULTADO DE DICHA REUNION. PUBLICADA EN PAGINA WEB
1177 | PETICION DE INTERES GENERAL | DESARROLLLO PROYECTO RESPUESTA PARCIAL SE SOLICITA UNA APROBACION DE
Y PARTICULAR INVESTIGACION PROYECTO Y NO SE EVIDENCIA SI EL IMRDS LO APROBO O NO
RESPUESTA PARCIAL NO SE LOGRO EVIDENCIAR SI SE REALIZO EL
1200 PET'C'ONYDPEA'F?TTIEEEiFSENERAL igggéTlggs'NSTRUCTOR DE APOYO AL EVENTO NI SE LE INFORMA AL PETICIONARIO QUE NO SE
LE PRESTABA EL APOYO
PETICION DE INTERES GENERAL RESPUESTA PARCIAL NO SE EVIDENCIA SI SE OTORGARON O NO
1212 VTl SOLICITUD TRANSPORTE s
o7 QUEA QUEJA ADMINISTRADOR LAGOS DE RESPUESTA PARCIAL ES UNA QUEJA Y NO SE INFORMA AL
MALIBU PETICIONARIO QUE MEDIDAS SE TOMARON POR LA QUEJA
PETICION DE INTERES GENERAL RESPUESTA PARCIAL NO SE OBSERVA SI SE PRESTO EL
1276 Y PARTICULAR PRESTAMO COLISEO LEON Xl ESCENARIO EN EL MES DENOVIEMBRE AL PETICIONARIO
RESPUESTA PARCIAL NO SE LOGRO OBSERVAR LA VINCULACION A
1294 | PETICION DE INTERES GENERAL | oy oryp BECAS DE EFD LOS PROGRAMAS DEPORTIVOS DE LOS NINOS RELACIONADOS POR
Y PARTICULAR A
PETICION DE INTERES GENERAL | INFORMACION DE LAS ESCUELAS
1300 VEHAS A N EN o ourcenS | RESPUESTAPARCIAL NO SE CONTESTO LA PETICION DE FONDO
1780 | PETICION DE INTERES GENERAL | ,roocic RESPUESTA PARCIAL NO SE OBSERVA SI AL FIN EL IMRDS REALIZO
Y PARTICULAR LA ACTIVIDAD LUDICA (RUMBA) EN EL MES DE OCTUBRE
PETICION DE INTERES GENERAL RESPUESTA PARCIAL NO SE OBSERVA SI AL FIN EL IMRDS REALIZO
1786 Y PARTICULAR ACTIVIDAD FISICA LOS AEROBIICOS EN EL MES DE NOVIEMBRE
SE EVIDENCIA RESPUESTA PARCIAL A LA QUEJA YA QUE NO SE
1875 PET'C'ONYDPEAE'TTIElFﬁfENERAL QUEJA PORRISMO EXPLICA EL PORQUE SE REALIZA ENTREGA DE UNIFORMES DOBLES
DE PORRAS A ALGUNAS PARTICIPANTES
RESPUESTA PARCIAL SOLICITAN EL ORIENTADOR PARA LA
AGRADECIMIENTO Y SOLICITUD 2019 | ACTIVIDAD FISICA DEL GRUPO ZAPAN EN EL 2019, SE OBSERVA QUE
2050 PET'C'ONYDFE\'FQ'TTIEEEiRGENERAL - BOSQUES DE ZAPAN ACTIVIDAD EN EL 2019 SE PRESTA EL SERVICIO EN EL PUNTO SIN EMBARGO
FISICA NO SE OBSERVA QUE SE HAYA NOTIFICADO AL PETICIONARIO DE
ESTA ACCION.
SOLICITUD ADECUACION Y RESPUESTA PARCIAL SOLICITAN MANTENIMIENTO A LA CANCHA
2058 PET'C'ONYDFE\'FE'TTIEEﬁRGENERAL MANTENIMIENTO CANCHA - BARRIO UBICADA EN EL BARRIO CASA BONITA A LO CUAL NO SE LE
CASA BONITA ARGUMENTA LA PETICIONARIO UNA RESPUESTA DE FONDO
ES UNA QUEJA REFERENTE A LOS APOYOS QUE SE LE DAN A LOS
DEPORTISTAS. LA RESPUESTA APORTADA SE CONSIDERA PARCIAL
2100 PET'C'ONY'DF,E\'FQ'TTlgﬁfifENERAL EJA?SELFSI\T(QAEE% PARTICIPACION YA QUE SOLAMENTE ARGUMENTAQQUE SE REQUERIRA A LA
ORIENTADORA PERO NO DA NINGUNA RESPUESTA DE FONDO A LA
PETICION
RESPUESTA PARCIAL SOLICITAN CONTINUIDAD DEL PROGRAMA DE
2132 PET'C'ONYE’F,E\'FE'TTlgﬁfifENERAL a?\'\'('gg LZJOD1 g ROGRAMA ADULTO ADULTO MAYOR Y DEL ORIENTADOR PARA LA VIGENCIA 2019 Y LA
RESPUESTA REFIERE QUE SE TENDRA EN CUENTA LA PETICION
RESPUESTA PARCIAL NO SE LOGRO VERIFICAR SI SE ESTA
2047 PET'C'ONYDFE\'FE'TTIEEﬁRGENERAL soucnumsggzg\w ADULTO | eoARROLAND=O EL PROGRAMA DE ADULTO MAYOR DURANTE LA
VIGENCIA 2019 EN EL PUNTO SOLICITADO
RESPUESTA PARCIAL LA PETICIONARIA SOLICITA OFERTA DE
SERVICIOS EN EL BARRIO LA VEREDITA. EL IMRDS ARGUMENTA
2252 PET'C'ONYDPEA'F':TTIEEEAS\RGENERAL SO"'C'ngL?ggﬁggT'R/%Tgﬂg'ONA" *| QUE SU SOLICITUD SE TENDRA EN CUENTA PARA LA VIGENCIA 2019
PERO NO SE LOGRO DETERMINAR LA RESPUESTA DE FONDO Y/O
PRESTACION DEL SERVICIO SOLICITADO

Por otro lado, dentro de la revisién aleatoria realizada, se evidencio que 32 respuestas dadas (4.81% del total
de peticiones quejas y reclamos), se observé que se presentaron por fuera de los términos establecidos en la
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ley 1755 de 2015 y manual de peticiones quejas y reclamos institucional. y/o no presentaron respuesta, tal
como se relaciona a continuacion:

N° de Tipo de
Radicado | Requerimiento Asunto OBSERVACIONES OCI
SIN RESPUESTA SOLICITAN TEMAS RELACIONADOS CON CICLORUTA SE CONTESTA A LA
1135 | Peticon de nterés NFORMACION SECRETARIA DE PLANEACION REMITENTE EL CUAL DIO TRASLADO POR COMPETENCIA Y
General y Particular NO SE DA RESPUESTA A LA PETICIONARIA NI TRASLADO POR COMPETENCIA A LA
SECRETARIA DIRECTAMENTE COMPETENTE
Peticion de Interés e
181 | Coneraly partioaar | Cocacion POR FUERA DE TERMINOS
etcion de Inferés TRASLADO POR COMPETENCIA POR FUERA DE LOS TERMINOS (5 DIAS) YA QUE SE RADICO
1262 | GovoonCE eS| solicitud apoyo colegio | EN LA SECRETARIA DE EDUCACION EL 14 DE AGOSTO DE 2018, POR OTRO LADO NO SE LE
y Particu NOTIFICO AL PETICIONARIO DEL TRASLADO A LA SECRETARIA DE EDUCACION
otcion e SOLICITUD D SE REMITIO POR COMPETENCIA A LA SECRETARIA DE HACIENDA POR FUERA DE LOS
1282 orocr o S EORUACION TERMINOS ESTABLCIDOS (5 DIAS) VIA CORREO ELECTRONICO EL DIA 15 DE AGOSTO DE
u 2018, NO SE EVIDENCIA NOTIFICACION AL PETICIONARIO DE DICHA REMISION.
136 Peticion entre EFS?ASF',?PE%Z%RSRA POR FUERA DE TERMINOS ES UNA PETICION ENTRE AUTORIDADES TIENE 10 DIAS DE
autoridades HERCILA AMADO PLAZO
ES UN TRASLADO DE UN REQUERIMIENTO DEL DIRECTOR DE APOYO A LA JUSTICIA. NO SE
EVIDENCIA RESPUESTA AL PETICIONARIO JOSE FLORENCIO CARRILLO REFERENTE A QUE
1o Peticionentie | peycsn oem iy SE ESTA HACIENDO LA ADMINISTRACION PUBLICA FRENTE AL DEPORTE Y SI SE VAN A
autoridades CONTRUIR MAS ESCENARIOS DEPORTIVOS EN LAS COMUNAS.
NO SE EVIDENCIA QUE SE NOTIFIQUE AL DESPACHO DE LA JUSTICIA LA RESPUESTA AL
PETICIONARIO
etcion de Inere. | Solsitud nermiso oara LA ENTIDAD INFORMO AL PETICIONARIO QUE SU SOLICITUD DEBE SER REALIZADA A LA
tage | gonoonde nerés | Solciud permisop SECRETARIA DE TRANSITO DE CUNDINAMARCA, SIN EMBARGO EL IMRDS NO REALIZO EL
y PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 21 DE LA LEY 1755 DE 2015
SOLICITUD
440 Petiionentre | RESPUESTA A LAS NO SE EVIDENCIA DOCUMENTACION QUE SOPORTE LA RESPUESTA A LAS 12 PREGUNTAS
autoridades INQUIETUDES DE LOS REALIZADAS EN EL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS. SIN RESPUESTA
CIUDADANOS
Peticion de Interés INCONFORMIDAD POR
1460 | Gonoon €O RSeS| ACTIVIDAD RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS
y Farticu INCUMPLIDA
" , EL CORREO ELECTRONICO ENVIADO NO COINCIDE CON EL DESCRITO EN EL
1468 | Peficionde Interés | SOLICITUD DE APOYO | o jeRiMIENTO. POR TANTO NO SE LOGRA EVIDENCIAR SI LA RESPUESTA FUE REMITIDA
General y Particular | PARA TRANSPORTE
AL PETICIONARIO
etcion de Inferés SOLICITUD DE RESPUESTA DEL REQUERIMIENTO POR FUERA DE TERMINOS. SIN EMBARGO SE RADICA
1532 : ANTES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACUERDO A LO REFERIDO EN EL OFICIO DE
General y Particular RECREACION
RESPUESTA
" , RESPUESTA DEL REQUERIMIENTO POR FUERA DE TERMINOS. SIN EMBARGO SE RADICA
1539 Peticion de Interés SOLICITUD DE ANTES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACUERDO A LO REFERIDO EN EL OFICIO DE
General y Particular RECREACION
RESPUESTA
Peticion de Interés SOLICITUD DE
1800 | o oo | REGREACION RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS
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N° de Tipo de
Radicado | Requerimiento Asunto OBSERVACIONES OCI
ESPACIOS ESCUELA
Peticion de Interés DE FORMACION DE
1667 | General y Particular | TENIS - LAGOS DE SINRESPUESTA
MALIBU
ESPACIOS ESCUELA
Peticion de Interés DE FORMACION DE
1692 | General y Particular | TENIS - LAGOS DE SIN RESPUESTA
MALIBU
1814 Peticion de Interés | SOLICITUD REMISION POR COMPETENCIA POR FUERA DE TERMINOS
General y Particular | INFORMACION NO SE NOTIFICO AL PETICIONARIO
Petcion entre SOLICITUD SIN RESPUESTA NO SE OBSERVA QUE LA ENTIDAD INFORMARA A LA SECRETARIA DE
1815 . PLANEACION LOS DELEGADOS AL SUBCOMITE NI EL ENVIO DE LA INFORMACION
autoridades INFORMACION
REQUERIDA
1909 Peticion de Interés | 4. o de peticin RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS
General y Particular
Peticion de Interés SOLICITUD ESPACIO
1913 | Gonorol pariouy | ESCENARIO RESPUESTA SIN REMITIR AL PETICIONARIO
y DEPORTIVO
SOLICITUD
Peticion de Interés | CERTIFICACION
1953 | Goneraly Parioular | PRESTAGION DE POR FUERA DE TERMINOS TIENE FECHA DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2018
SERVICIOS
Peticion de Interés SOLICITUD
1954 | Qo o | PRESTANIO PARQUE SIN RESPUESTA
y SAN CARLOS
SOLICITUD
Peticion de Interés | COLABORACION
1990 | Goneraly Paroolar | NOVENA DE RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS
AGUINALDOS
DERECHO DE
» | PETICION ONG
2003 g:rt]':'rg? d;;mia"l’:r LIDERES EN ACCION RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS
y CON PROSPECTIVA
SOCIAL
Peticion de Interés SOLICITUD
2005 | Generaly Particular | INFORMACION E.F.D POR FUERA DE TERMINOS 22/12/18
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N° de Tipo de
Radicado | Requerimiento Asunto OBSERVACIONES OCI
CAMBIO DE FECHA -
2007 Peticion de Interés PRESTAMO COLISEO SIN RESPUESTA. EL RADICADO DE LA RESPUESTA REMITIDA (30/10/2018) SE ENCUENTRA
General y Particular | GENERAL ANTERIOR A LA RADICACION DE LA SOLICITUD (08/11/2018)
SANTANDER
DERECHO DE
Peticion de Interés PETICION VIVIANA
2048 General v Particular CASTRILLON - POR FUERA DE TERMINOS
y CANCHAS LA
ESPERANZA
solicitud ayuda para
Peticion de Interés | participacion en
2128 General y Particular | campeonato nacional SINRESPUESTA
infantil
Peticion de Interés SOLICITUD ESPACIO
2151 General y Particular COLISEO LEON XIII SIN RESPUESTA LA PETICIONARIA SOLICITA EL PRESTAMO DEL COLISEO LEON XIlI
SOLICITUD
Peticion de Interés INFORMACION DE
2179 General y Particular PAOLA ANDREA RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS
UMANA
Peticion de Interés SOLICITUD
2182 ) PATRICINIO COPA SIN RESPUESTA SOLICITAN PATROCINIO TORNEO COPA NAVIDAD 2018
General y Particular
NAVIDAD
SOLICITUD PERMISO
2190 | Petidndelnterés | INGRESOCITYTV.- | g\ pEopiyESTA PETICION DE DICIEMBRE RESPUESTA ENTIDAD RECIBIDA EN NOVIEMBRE
General y Particular ESCENARIO
COMPARTIR
Peticion de Interés 419 ANOS JUNTOS
2232 General y Particular FORMANDO CIUDAD RESPUESTA POR FUERA DE TERMINOS

Por ultimo se observa las siguientes respuestas, fueron contestadas en los términos establecidos en el
manual de procesos y procedimientos institucional, mas sin embargo presentan algun tipo de debilidad, tal
como se observa a continuacion:

N e o | TiPo de Requerimiento | Asunto OBSERVACIONES OCI

LA RESPUESTA SE REMITE AL PETICIONARIO DENTRO DE LOS TERMINOS ESABLECIDOS EN

et de Inforés General LA LEY 1755 DE 2015 SIN EMBARGO LA RESPUESTA REFIERE QUE SE LE REALIZARA
1513 e iind Solicitud préstamo |  PRESTAMO DE LA CANCHA EL DIA MARTES 4 JUEVES 6 Y VIERNES 7 DE SEPTIEMBRE Y LA
RESPUESTA SE ENVIA AL PETICIONARIO EL 14 DE SEPTIEMBRE POSTERIOR A LAS FECHAS

APROBADAS E INFORMADAS PARA LA UTILIZACION DE LA CANCHA
et do ores Gonora LA RESPUESTA SE REMITE AL PETICIONARIO DENTRO DE LOS TERMINOS ESABLECIDOS EN
1514 e divind Solicitud préstamo | LALEY 1755 DE 2015 SIN EMBARGO LA RESPUESTA SE ENTREGA EN FECHA POSTERIOR A
LAS REFERIDAS PARA EL PRESTAMO DE LA CANCHA

et do ores Gonora LA RESPUESTA SE REMITE AL PETICIONARIO DENTRO DE LOS TERMINOS ESABLECIDOS EN
1516 Solicitud préstamo |  LALEY 1755 DE 2015 SIN EMBARGO LA RESPUESTA SE ENTREGA EN FECHA POSTERIOR A

y Particular

LAS REFERIDAS PARA EL PRESTAMO DE LA CANCHA
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ga:iia do Tipo de Requerimiento Asunto OBSERVACIONES OCI

Peticion de Interés General SOLICITUD DE LA RESPUESTA SE REMITE AL PETICIONARIO DENTRO DE LOS TERMINOS ESABLECIDOS EN

1518 y Particular ESPACIOS DE LA LEY 1755 DE 2015 SIN EMBARGO LA RESPUESTA SE ENTREGA EN FECHA POSTERIOR A
JUEGO LAS REFERIDAS PARA EL PRESTAMO DE LA CANCHA
1733 Peticion de Intlerés General | SOLICITUD
y Particular RECREACION EL OFICIO TIENE FECHA DE 15 DE OCTUBRE DE 2018 QUE ES DIA FESTIVO

Peticion de Interés General | SOLICIUD
1820 y Particular RECREACION SOLO PRESENTA FECHA DE RECIBIDO NO SE REGISTRO FIRMA NI NOMBRE

Peticion de Interés General | SOLICIUD TENIENDO EN CUENTA LA RESPUESTA NEGATIVA LA SENORA CONTRAPREGUNTO EL 30 DE
1821 y Particular RECREACION OCTUBRE SI ESTA ACTIVIDAD SE PODIA HACER EN DICIEMBRE Y NO SE LE DIO RESPUESTA

- Se evidencia deficiencias en el manejo y diligenciamiento de la herramienta de control, denominada
formato de Peticiones quejas y reclamos instaurados por la ciudadania, ya que como anteriormente se
menciono existen radicados que a consideracién de esta Oficina son peticiones y/o quejas y/o solicitudes
de la comunidad las cuales deben ser monitoreadas por la Entidad a través de la herramienta de control
disefiada. En algunos casos se presentan deficiencias en la clasificacién del requerimiento ya que al
relacionarlo en la herramienta de control se tipifica errdneamente el tipo de requerimiento. Para lo anterior
se debe tener en cuenta las caracteristicas y tiempos estipulados en el Manual de Peticiones Quejas y
Reclamos Institucional, asi como la Ley 1755 de 2015.

- Deficiencias en el diligenciamiento de la herramienta de control como por ejemplo no se discrimina las
peticiones entre autoridades que de acuerdo a la ley 1755 de 2015, cuentan con 10 dias habiles. En ese
caso se tipifican como peticiones de interés general que cuentan con 15 dias habiles para respuesta.
Adicionalmente y en muchos casos no se encuentra diligenciado la columna fecha limite de respuesta lo
que hace que minimice la efectividad de la herramienta de control.

- Se observan tachones y enmendaduras en algunos niimeros de radicados. (radicados 1075, 1455, 1456,
1725, 1766, 1802, 1803, 1804, 1807, 1808, 1809, 1810, 1990, 2002, 2004, 2060, 2062, 2088, 2112, 2203,
2204, 2210, 2269, 2270).

- Se observan dos requerimientos con el mismo radicado nimero 1911 emanados por el Liceo Satélite y
FACOMED.

- En términos generales se observa que los requerimientos instaurados por los diferentes usuarios son de
solicitudes de inclusién e informacion de los diferentes programas ofertados por el IMRDS, solicitud de
préstamo de escenarios deportivos administrados por el IMRDS vy solicitud de construcciéon manteniendo
ylo adecuacion de los denominados parques barrio, apoyo en la celebracion del dia de los nifios,
solicitudes referentes al préstamo de canchas de tenis del parque Lagos de Malibu, entre otros.

- Se observa que el IMRDS lleva un registro de atencién al usuario por parte de la Direccion General de
manera presencial en donde se evidencia la atencion de 44 personas durante el segundo semestre de
2018.

- No se evidencia que dentro de la herramienta de control de peticiones quejas y reclamos se esté teniendo
en cuenta las peticiones verbales, telefénicas, instauradas en la Entidad para el segundo semestre de
2018. Lo anterior es importante, teniendo en cuenta que es necesario identificar y cuantificar la atencién
del usuario, lo cual fortalece los mecanismos de escucha directa y permite identificar las respuestas
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oportunas a las inquietudes de las diferentes personas respecto a la gestion y tramites propios del
Instituto.

2.3. PAGINA WEB
- Se observa que la entidad tiene destinado un link para que los diferentes grupos de interés puedan

interponer sus peticiones quejas reclamos sugerencias a través de la pagina web de la Entidad. La
direccion electronica es: http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos.

= Intranet IMRDS - Instituto Mur X \ M Fwd: Su solicitud a MINTIC ha - X \ M Recibidos (423) - imrds@imrd: X \ == Transparencia X ¥ Peticiones, quejasy reclamos X 4

C @ Noessequro | www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos @

Hacer seguimiento

Formulario

Selecciona el tipo de solicitud *

Denuncia f

Informacién basica L 4

Selecciona el tipo de solicitante * [ ]
-Selecciona-
Primer nombre *

Segundo nombre

Primer apellido *

Segundo apellido

Para realizar ubicacion del link anteriormente mencionado hay que ingresar a la pestafia de transparencia y
acceso a la informacién publica (ubicado en la parte de abajo de pagina web), o al link denominado mend; sin
embargo no se observa un mecanismo directo para que el usuario identifique el link facilmente una vez
ingrese a la pagina web. A lo anterior esta oficina considera que es un poco dispendioso para la comunidad la
ubicacion del formulario en la pagina web, razén por la cual se recomienda al Area de Sistemas realizar algin
mecanismo en la misma pagina web (banner, publicacion, entre otros), con el fin de facilitar y direccionar al
usuario a dicho formulario.

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SOACH A'( e Q
Teléfono: 8400 199 Juntos Formande Ciudad @!@)
www.imrdsoacha.gov.co


http://www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos

£

INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA SOAC HA

NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

M Manual para la gestién de la PQi X | M Correo de IMRD Soacha- Manu- X ™= Instituto Municipal para la Recre: X 4+ - X

¢« C @ Noesseguro www.imrds.gov.co % ©

Inicia sesi6n

IMRDS

Inst. Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

INICIO

Buscar

O Buscar

Filtrar
eciente: Populares A-Z
marzo 21 2019, 12:29 pm

@ Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte de Soacha

Noticias

" Este es el_Pl_an Na(_:ion_a! de

LA @ )

M Manual para Ia gestién de laPGi X | [M] Correo de IMRD Soacha - Manu: X == Instituto Municipal parala Recre: X = X
<« c R wvinisoovo * O
0 Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte de Soacha -
Noticias

Este es el Plan Nacional de
Desarrollo de los colombianos

2018-2022

=i

Soacha cosechd 6 medallas en los Juegos Mundiales de
Olimpiadas Especiales

Las tres deportistas oriundas del municipio de Soacha,

pertenecientes al programa Diversamente Habil del IMRDS, lc raron

Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022

El Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022 “Pacto por Colombia,
pacto por la equidad” ofrece la solucién a las necesidades que
afectan la calidad de vida de los colombianos. Es la hoja de ruta que

nos marca el camino hacia un mejor pais para todos el pais dela
equidad basado en la legalidad y el emprendimiento.

FLOPNT =S =)
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Noticias

% DE LD

"""'“ g '""'d - VIERNES 22 DE MARZO
CONOZCA LAS OFERTAS DE H o
EmEmEmEEEN MUNICIPIOS ...u wfm 1

PRIORIZADOS PARA EL ﬂGENT,NA P0<T050v ENTRADA GRATIS

POSCONFLICTO LS
o i <21 B8 ———rey

rmacis 1o G phpasal-a g

( CNSC La Seleccion Colombia de Fitbol de Salén jugara partido
M amistoso en Soacha previo al Mundial en Argentina

3 T ——

escenario en el que se despedira a la Seleccion Colombia de
iTrabajo si hay! mayores de Fiitbol de Salén, con un partido amistoso junto al
Conozca las reglas del concurso de méritos para trabajar en los quinteto de
municipios priorizados para el posconflicto.

M Manual para Ia gestién de laPGi X | [M] Correo de IMRD Soacha - Manu: X == Instituto Municipal parala Recre: X = X
3 ¢ @OREEETD wvinisoovo * O
municipios priorizados para el posconflicto. -
0 0
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T, 0 Instituto Municipal para 1 Recreacién y el Deporte de Soacha

Noticias

En Soacha se disputé el quinto Torneo Nacional Tinku de oro

de Kick Boxing ELIMRDS premia a los deportistas mas destacados en los

Juegos Intercolegiados Supérate 2018
Los mejores competidores del Kick Boxing provenientes de Arauca, .
Mas de 500 estudiantes se dieron cita en el coliseo General

Villavicencio, Tunja, Bogoté y Soacha, se dieron cita en el Coliseo
Santander, donde se llevé a cabo la premiacién de los deportistas

General Santander el pasado fin de semana en el quinto Torneo
ganadores que participaron en la modalidad de deportes de

conjunto en los
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-

Soacha presente en los Juegos Mundiales de Olimpiadas El soachuno Daniel Martinez finalizé tercero en el Tour
Especiales en Emiratos Arabes Colombia 2.1
Tras una impecable participacién durante los seis dias de
Son tres las deportistas en la modalidad de gimnasia ritmica competencia en el departamento de Antioquia, el pedalista
pertenecientes al programa Diversamente Habil del IMRDS, quienes soachuno Daniel Martinez se quedé con el tercer lugaren la
representaran al municipio y al pais para estas justas deportivas del clasificacién general
14
[ 1
0 1
www.imrds.gov.co/noticias/soacha-presente-en-los-juegos-mundiales-de-ol -

A @)
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con una
0 1 El pedalista soachuno Daniel Felipe
0 1
el f

< (B PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA @MINTIC PIOLXS >» hb URNA DE CRISTAL >

Politicas de seguridad de la informacién Condiciones de use de la informacién Estadisticas Versién nocturna ©

Transparencia y acceso a la informacién pdblica

Direccién: Calle 15 # 8-53 | Teléfono: (1) 8 400 199 | Email: imrds@imrdsoacha.gov.co | Notificaciones Judiciales: imrds@imrdsoacha.gov.co | Horario de atencién: 8:00 AM - 5:00 PM

Creado por Gobierno Digital & | Dasigno.

Por otro lado, se realiza prueba de funcionalidad del link anteriormente mencionado, generando una solicitud
de informacién denominada prueba de auditoria, evidencidndose que al realizar diligenciamiento y envio del
formato, la plataforma asigna un nimero de seguimiento.
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M Recibidos - controlints X | M Recibidos (423) - imrde X | M Recibidos (485) - adria- X | = Administrador X 7= Peticiones, quejasyrec X Nueva pestaia x| + = X

& C A Noessequro | www.imrds.gov.co/peticiones-quejas-reclamos w @

WWW 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

Solicitud de informacion: Peticién formulada para acceder a informacién piblica, sin necesidad de que los solicitantes acrediten su f

%

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.

Tu solicitud fue enviada, espera que nos comuniquemos o consulta el estado en el que se encuentra con tu niimero de seguimiento. D

Tu niimero de seguimiento es: 0000801

Sin embargo dicho numero de seguimiento no se informa al correo electrénico del peticionario, evidenciando
deficiencias de notificacion para la trazabilidad de la PQRS. Para el caso de la prueba no se realizd
notificacion al correo control.interno@imrdsoacha.gov.co

M Recibicos - cantrolinte % M Recibides (423) - imrds X | M Recibidos (485) -adriz- X | = Administrador X | = Peticiones, quejasyrec X | Nueva pestaia x| + = X

&« c @ https://mail.google.com/mail/u/0/#inbox ® @

= M Gmail Q, Buscar correo v i # o

o~ ¢ : 17de7 < > £
| Redactar
O Principal 2% Social @  Promociones
[J Recibidos
© Pospuestos Soporte IMRDS Fwd: Su solicitud a MINTIC ha sido creada con el nimero ##20046## - ——— Forwarded message -—— Fro_.. 11:02
= Enviados Web, Adriana 2 ARCHIVADO 2018 Manual para la gestién de la PQRSF en el nuevo sitio web - ———- Forwarded message ——.. & 27 mar
‘ Borradores Adriana Baguero Cruz 0368 - 0368.pdf 26 mar.
» 2019 Adriana Baquero Cruz Rad: 0487 Entrega plan de mejoramiento - SUB DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA - Buenas tardes,.. @& 19 mar.
ARCHIVADO 2018 a a 5 = 2 B
» Martha Riveros Envi6 informacidn Colsubsidio - Respetados compafieros buenas tardes: Adjunto envid oficio emitido por Caj.. & 13 mar
B CMms
B CMS2017 Adriana Baquero Cruz Rad: 0408 Entrega informacién - ALONSO OSPINA CADENA - Buenas tardes, Adjunto envio Radicado 0408 & 11mar
— i Dms Ediciones e Inv. DMS Ediciones e Investigaciones - PORTAL JURIDICO DMS Ediciones e Investigaciones Ltda. BIENVENIDO Ca... 10/10/18
@) carolina ~ +
b J
Patricia Reyes Vega
Ti: Pt v ichf gov cofcargues/s
Caralina Lozano Ardila 2,38 GB (15%) ocupados de 15 GB Politica del programa Ultima actividad de |a cuenta: hace 52 minutos
La emision de documentos e PO RIE inistrar Con la tecnologia de Google Detalles

Adriana Baquero Cruz
Tii: iChatea conmigo en Hangouts!

William Usaquen
Hela como estas me podrias hacer ur

oy
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Adicionalmente, se realiza revisién del perfil del administrador de las PQRS adriana@imrdsocha.gov.co, con
el fin de verificar la funcionalidad del sistema en términos de gestion y control de las PQRS. A lo anterior se
evidencia que no existe ningun tipo de notificacion al correo electronico de la persona delegada y/o correo
electrénico institucional de la llegada o radicacion por pagina web de la peticion. Se realiza revisién de los
correos electrénicos, imrds@imrdsoacha.gov.co, adriana@imrdsoacha.gov.co, evidenciando que no se recibe
ningun correo electrénico mencionado.

Pantallazo correo imrds@imrdsoacha.gov.co

ibidos - controlinte. X M Recibidos (423) - imrd: X ibidos (485) - adriar X | ™= Administrador X | == Peticiones, quejasy rec X | Nueva pestaiia x -
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Catalina Tobon ializacié daci ién Plan de ias 2018- ializacién simulacro Na... 16/10/18
F&C Consultores Pliegos y negociacion colectiva en el sector puablico - Para asegurar la entrega de nuestros e-mail e. 16/10/18
Gerardo Puentes 2 PQRS - Buen dia, le estoy enviando las pgrs actualizadas del mes de octubre de 2018 16/10/18
Llamar
3 FORMATO PQR.. B FORMATO PQR
Prueba también nuestras aplicaciones
maviles i0S y Android
15,27 GB (101%) ocupados de 15 GB Politica del programa Ultima actividad de la cuenta: hace 6 dias
Administrar Con |a tecnologia de Google Detalles >

Por otro lado el formulario de pagina web desde el perfil de administrador, permite gestionar la PQRS y
delegar la respuesta a algun servidor de la Entidad, diligenciando el correo electronico de la persona a la cual
se realiza delegacion.

M Recibidos - controlinte X \ M Recibidos (423) - imrds X \ M Recibidos (485) - adriar X ™= Administrador X ™= Peticiones, quejasyrec X | Nueva pestaiia X \ + - X
[ C @ Noessequro | wwwimrds.gov.co/administrador/pars * ©
Extensién 000 ’
Teléfono mévil 3006121122
Direccién
Ciudad

Contenido de la solicitud

PRUEBA DE AUDITORIA

Escribe la respuesta aqui

PR

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha J

Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SO ACH A -Q
Telsfono: 8400 199 Juntos Formando Ciudad @!g
www.imrdsoacha.gov.co



v

INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA - ““:L
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA SOAC HA
NIT. 832.000.906-6 GOBIERNO-MUNICIPAL

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha

Para el caso en concreto la prueba de delegacion se realiza al contratista apoyo de sistemas
(soportesistemas@imrdsoacha.gov.co), y al realizar revision de dicho correo no se evidencia que llegue
notificacion de la PQRS, tal como se observa.

M Recibidos - contrc X | M Recibidos (423) -1 X | M Recibidos (485) - - X ( Recibidos (804) - - X E Administrador x :'_ Peticiones, quejas X | Nueva pestafia x + - X

3 X & https://mail.google.com/mail/u/3,

B Gmail Q' Buscar correo

D AN
[ redsctar  —

O Principal Promociones ([IENEED @ Notificaciones
Recibidos 5

Destacado; Jimmy Alexander Rin. guia - file:///E:/Almacen%20Dic%2010, itorio/Godex/2017.1/ I _Instructions.html N... 10:12

Pospuestas Rodrigo Galeano Fwd: Rad: 0518 Modificacion temporal jornada laboral - CONTRALORIA MUNICIPAL DE SOACHA - 27 mar.
Importantes &8 0518.pdf
Chats

Prensa Imrds Boletin de Prensa IMRDS En Soacha se disputd partido amistoso de la seleccion Colombia de ...

M Foto de Portad... M Colombia Vs So M Arquero Colom. +5

Enviados
Borradores

9 9 PVOV e *xQO

-\ )
Categorias ) Martha Riveros Solicitud - Respetados compaiieros buenas tardes: Adjunto envié importante solicitud del SIGE

Factura UNE \ M Escaner_20190

Prioridad
Martha Riveros envio - Cordialmente, Martha Elena Riveros Garcia Asistente Administrativa Cel.: 311 566 30 71

M Escaner_20190

Prensa Imrds Boletin de Prensa IMRDS Soacha coseché 6 medallas en los Juegos Mundiales de Olimpiadas ...

M Foto Portada Gi M FB_IMG_15532 M Lina Guzman,jpg | | +7
Prensa Imrds Boletin de Prensa IMRDS La Seleccion Colombia de Futbol de Salon jugara partido amistoso e...

R A @)

Por dltimo y teniendo en cuenta y desde el perfil de administrador anteriormente mencionado se realiza
respuesta y cierre de la peticion de la prueba de auditoria, no se observa que la respuesta fuera recibida al
correo electronico control.interno@imrdsoacha.gov.co. Se debe tener en cuenta que en el diligenciamiento del
formulario se especifico que el medio de respuesta fuera por correo electronico.

M Recibidos (1) - controlinterno® X+ - X
< C @ https//mail.google.com/mail/u/0/#inbox ® %« O
= MM Gmail Q. Buscar correo - I C ]
- ¢ ¢ 1-9de 9 < P - 3
| Redactar
O Principal a%  Social @  Promociones
O Recibidos 1
© Pospuestos Adriana Baque... (TED) 0368 plan de mejoramiento festivales atléticos - - Cordial saludo, Adriana Baquero C. Secretaria Ejecutiva A.. & 12:17
Enviados riana Baquero Cruz a jecucién plan de mejoramiento diversamente habil - - Cordial saludo, Adriana Baquero C. Secreta.. @& 12:08
Adriana Baquero C Rad: 0548 Ejecucion plan de mej o d tte habil - - Cordial saludo, Adriana Baquero C. Secret
B Borradores Soporte IMRDS Fwd: Su solicitud a MINTIC ha sido creada con el nimero ##20046## - - Forwarded message —— Fro. 11:02
®» 2019 Web, Adriana 2 ARCHIVADO 2018 Manual para la gestion de la PQRSF en el nuevo sitio web @ 27ma
ARCHIVADO 2018
It Adriana Baquero Cruz 0368 - 0368 pdf 26 mar.
B CMs
» cMs017 riana Baquero Cruz a ntrega plan de mejoramiento - -Buenastardes,. @ 19mar
Adriana B: @ Rad: 0487 Enty lan d to - SUB DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA - B tard
e Martha Riveros Envié informacién Colsubsidio - Respetados compaieros buenas tardes: Adjunto envié oficio emitido por Caj.. @ 13 mar.
At + Adriana Baquero Cruz Rad: 0408 Entrega informacion - ALONSO OSPINA CADENA - Buenas tardes, Adjunto envio Radicado 0408 @ 1ima
Paticia Royes Vega Dms Ediciones e Inv. DMS Ediciones e Investigaciones - PORTAL JURIDICO DMS Ediciones e Investigaciones Ltda. BIENVENIDO Ca 10110/18
T s/ warniobf gov.co/sargues/:
o Carolina Lozano Ardila 2,38 GB (15%) ocupados de 15 GB Politica del programa Ultima actividad de la cuenta: hace 7 minutos
La emisién de documentos 2RO I pyinjstrar Gon la tecnologia de Google Detalles

o Adriana Baquero Cruz
i {Chatea conmigo en Hangouts

William Usaquen
Hola como estas me podrias hacer ur
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Por todo lo anterior, se observa deficiencia de controles y de flujo de actividades en el desarrollo del proceso
de trdmite y respuesta de las PQRS interpuestas por pagina web, lo cual produce un riesgo operacional que
esta oficina considera alto, (incumplimiento de la ley 1755 de 2015), teniendo en cuenta que no existe ningin
filtro de control ni de notificacion a ningun servidor de la Entidad de la radicacién por pagina web de la PQRS.
Por lo tanto se sugiere realizar las gestiones que hayan a lugar con el fin de permitir la notificacion del nimero
de radicacién al peticionario, mecanismos para informar a la Secretaria Ejecutiva de la recepcion de un
PQRS, mecanismo de notificacién al correo electronico del servidor que se le delego la elaboracién de la
respuesta a la peticién y por ultimo envi6 de la respuesta de la peticidn al correo electrénico del peticionario.

PANTALLAZOS PRUEBA DE AUDITORIA

M Recibidos - contre X | M Recibidos (423) -1 X | I Recibicos (485)- < X | M Recibidos (804)-« X ™= Administrador X == Peticiones, quejas X | Nueva pestaiia x|+ = X
< C A Noesseguro | www.imrds.gov.co/administrador/pars e Q :
x A
Gestion de recepcion de solicitudes
Estado Cerrada
Fecha de solicitud 2019/03/28 11:21:19
Fecha de cierre 2019/03/28 11:39:10
Nimero 0000801

Informacién basica

Tipo de solicitante Persona natural

Primer nombre carolina

Segundo nombre

Primer apellido lozano

Segundo apellido

M Recibidos - contre X | M Recibidos (423)- | X | M Recibidos(485)- = X | IV Recibidos (804)-« X ™= Administrador X = Peticiones, quejas X | Nueva pestafia x|+

¢ G A Noesseguro | www.imrds.gov.co/administrador/pqrs O :

Informacién basica

Tipo de solicitante Persona natural
Primer nombre carolina

Segundo nombre

Primer apellido lozano

Segundo apellido

Tipo de identificacién Cédula de ciudadania

Numero de indetificacion 1111111

Informacidn de contacto

Correo electrénico control.interno@imrdseacha.gov.co

Teléfono fijo 8400193

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
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M Recibidos - contre X | M Recibidos (423) -1 X | M Recibidos (485) - - X | M Recibidos (804) -« X = Administrador X %= Peticiones, quejas X | Nueva pestafia x|+ = X
<« C A Noesseguro | www.imrds.gov.co/administrador/pqrs T o H

Informacién de contacto

Correo electronico control.interno@imrdsoacha.gov.co
Teléfona fijo 8400199

Extension 000

Teléfono mévil 3006121122

Direccién

Ciudad

Contenido de la solicitud

PRUEBA DE AUDITORIA

Delegado a

Web Master

Respuesta a la solicitud

M Recibidos - contre X | M Recibidos (423) -1 X | M Recibidos (485)- - X | M Recibidos (804)-+ X ™ Administrador X ™= Peticiones, quejes X | Nueva pestaiia x| + = X
<« C A Noesseguro | www.imrds.gov.co/administrador/pqrs @
Direccion
Ciudad

Contenido de la solicitud

PRUEBA DE AUDITORIA

Delegado a

Web Master

Respuesta a la solicitud

respuesta prueba de auditoria

Usuario que respondio la solicitud

Adriana Baquero

- Se realiza revisién de las vigencias 2017 y 2018, de los informes de PQRS estipulados en la
normatividad relacionada con transparencia y acceso a la informacién publica, evidenciandose que
no se encuentra publicados los informes de PQRS correspondientes al segundo semestre de 2017 y
2018 tal como se observa a continuacion:

.....

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha J
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http://www.imrds.gov.co/temalinforme-de-pqr

M Rechidos (1) - controlinterno@ X 7= Informes de PQRS x4

< C @ Noesseguro | www.imrds.gov.co/tema/informe-de-pgr

Conoce nuestros informes de PQRS.

Buscar

De

Filtrar

Populares A-Z Fecha

o Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporie de Soacha
Informes de PQRS.

Estadisticas PQRSF - Primer semestre de 2018
Fecha: 1 de julio de 2018

Estadisticas PQRSF - Primer semestre de 2018

263 Kb

o Instituto Municipal para I Recreacién y el Deporte de Soacha
Informes de PQRS

Acerca las PQRSF
Fecha: 1 de enero de 2015

El IMRDS cuenta con SEIS

INSTITUTO MUNICIPAL PARA LA
RECREACION Y EL DEPORTE DE SOACHA SOACHA

NIT. 832.000.906-6

GOBIERNO-MUNICIPAL

o Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporie de Soacha
Informes de PQRS. u

Herramienta de Control PQRSF - Vigencia
2015
Fecha: 31 de diciembre de 2015

Herramienta de Control PQRSF - Vigencia 2015

312 Kb

o Instituto Municipal para I Recreacién y el Deporte de Soacha
Informes de PQRS

Herramienta de Control PQRSF Enero y
Febrero 2016
POF Fecha: 1 de marzo de 2016

M Rechbidos (2) - controlinterno@ X ¥ Informes de PQRS X +

&« C @ Noesseguro | www.imrds.gov.co/temafinforme-de-pqr

o Instituto Municipsl para | Recreacidn y el Deporte de Soacha
Informes de PQRS.

Herramienta de Control PQRSF de marzo a
junio de 2016
Fecha: 1 de julio de 2016

Herramienta de Control PQRSF de marzo a junio de

2018
671 Kb

o Instituto Municipal para la Recreacion y €l Deporte de Soacha
Informes de PQRS

Estadisticas PQRSF - Primer semestre de 2017
Fecha: 1 de julio de 2017

Estadisticas PQRSF - Primer semestre de 2017

154 Kb

o Instituto Municipal para I Recreacién y el Deporte de Soacha
Informes de PQRS

Informe de PQRS - Primer Semestre de 2018
Fecha: 30 de junio de 2018

o Instituto Municipsl para s Recreacidn y el Deporte de Soacha -
Informes de PQRS.

Herramienta de Control PQRSF - Segundo
Semestre 2016
Fecha: 31 de diciembre de 2016

Herramienta de Control PQRSF - Segundo Semestre

2016
1Mb f
0 0
o Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha o
Informes de PQRS

Informe de PQRS - Segundo Semestre de 2017
Fecha: 30 dejunio de 2017

Informe de PQRS - Segundo Semestre de 2017

o Instituto Municipal para I Recreacién y el Deporte de Soacha
Informes de PQRS

Informe de PQRS - Primer Semestre de 2017
Fecha: 30 de junio de 2016

~ D Q) |

A lo anterior el area de sistemas reporta correo electronico enviado al centro de contacto de Mintic informando
que se han detectado fallas de caracter técnico que perjudica la correcta administracion del mecanismo para
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la recepcion de solicitudes, con el fin de tener soporte y orientacion a las debilidades anteriormente
mencionadas.

M Cordial saludo. - controlinternat X [¥] Correo de IMRD Soacha - Cordi= X~ 4 - X
C & httpsy/mail.google.com/mail/u/0%ik=cdbfce74falview=pt8search=all&permthid=thread-f%3A1629271103965585763&simpl=msg-f%3A1629271103965585763 @ :
Cordial saludo.
1 mensaje
‘Web Master <webmaster@imrdsoacha.gov.co> 28 de marzo de 2019, 12:26

Para: Centro de contacto MINTIC <sopertecce@mintic.gov.co>
Ceo: control interno@imrdsoacha gov.co

Durame las gesuon de las PQRSF hechas a través de la pagma wel wwweimrds.gev.co, hemos detectade algunas fallas de caracter técnico gue perjudica la correcta administracion del mecanismo para la recepclon de
las fallas se en el envio de las notificaciones a los diferentes correos electrénices cuando se genera una nueva selicitud debido a que, ni el administrador ni el usuario que genera la
solicitud, racibe los delalles en su direccion ds corren slectranice. Lo mismo suceds al momanto de querer delegar la solicitud a ofra persona, este tampoca recibe ninguna notificacion en su carreo

Agradecemos que nos puedan ayudar en la sclucién de esta dificultad en el menor tiempo posible.

Cordialmente,

N

Im=ETS]

Sebastian Salguero Carvajal | Web Admin | Oficina de Tecnologias de la Informacin | Instituto Municipal para la Recreacién y el Deporte de Soacha
PBX: +57 (1) 8400199
Direccién Calle 15 N° 8-53 Soacha - Cundinamarca, Colombia. Cddigo Postal: 250051

http:#imrds.gov.co | webmaster@imrdsoacha.gov.co

) APERTURA DE BUZ...pdf ~ B B =

) -
™ atencion al usuario...p..

~ 2 Comprension lecto...p.. ™ Mostrar tode X

2] buzones Il SEMEST...pdf 2] ATENCION AL USU...pdf #

2.4. CHAT VIRTUAL

En el mes de octubre de 2018 el IMRDS realizo migracién de la pagina web teniendo en cuenta que La
Direccion de Gobierno Digital, se encontraba en el proceso de evolucion a la nueva plataforma Mi Colombia
Digital. El dominio imrds.gov.co fue activado el dia 10/10/2018. Es pertinente mencionar que la estructura de
la pagina web es definida por MinTics y en dicha plataforma ya no se encuentra habilitado el Chat Virtual.

2.5.BUZONES DE SUGERENCIAS QUEJAS Y RECLAMOS

Se observa que se realiza apertura de buzones quejas y reclamos instalados en cada escenario deportivo
administrado por el IMRDS, aproximadamente cada 15 dias. Durante el segundo semestre de 2018, por este
mecanismo de escucha, no se instauraron requerimientos.

Al realizar las visitas se evidencia que los buzones instalados en cada escenario deportivo en algunos casos
se encuentran rotos, deteriorados y sucios. A lo cual se recomienda que los buzones se tengan en un estado
dptimo ya que es un mecanismo de escucha que el IMRDS tiene para la atencién al ciudadano.

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 propésito de fortalecer el ejercicio del Control
Interno en las actividades referentes a las Peticiones quejas Reclamos Sugerencias y de Atencién al

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SOACH A"( .
Teléfono: 8400 199

Juntos Formande Ciudad
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Ciudadano, para garantizar la eficiencia y eficacia de las operaciones y la adherencia de las mismas a las
normas constitucionales y legales vigentes:

- Realizar respuesta a todas las peticiones, quejas y reclamos instaurados por los Usuarios a nivel fisico,
digital y/o verbal en la Entidad. En caso de no realizar ubicacion del peticionario publicar la respuesta en la
pagina web institucional.

- Realizar capacitaciones de manera periédica del manual de PQRS institucional y de la ley 1755 de 2015.

- Realizar socializacion a nivel institucional (principalmente a las areas misionales), de la Resolucién No.
125 de 2016, por la cual se adopta la Politica de servicio al ciudadano en el IMRDS. Realizar revisién
periédica de dicha politica por parte del Comité de Gestion y Desempefio Institucional y realizar el
respectivo seguimiento del cumplimiento de dicha politica.

- Enlos casos en que la peticion sea resuelta directamente con la prestacion de la actividad, es necesario
que en el informe de actividades realizados, se especifique que dicho evento se realizé teniendo en
cuenta la peticion realizada a la Institucion, especificando el numero de radicado institucional y remitir
dicho informe a la Secretaria de la Direccidn. Para esto se recomienda el disefio de un formato que sea
transversal y utilizado por todos los procesos, con el fin de identificar la gestion realizada, fecha, hora,
respuesta de fondo y conocimiento del peticionario de dicha respuesta. En lo posible realizar
documentacion fotografica de lo anteriormente relacionado.

- Realizar seguimiento y control de las atenciones verbales realizada por los Subdirectores y Coordinadores
de Programas y/o procesos y administradores de escenarios.

- 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 que dichos
requerimientos sean incluidos en la herramienta de control disefiada anteriormente.

- Realizar inclusion en la herramienta de control y efectuar control sobre las peticiones quejas y reclamos
instauradas verbalmente y via telefénica y buzones de la Entidad.

- Solucionar las deficiencias presentadas en el diligenciamiento del formato instaurado para aumentar la
efectividad de la herramienta de control.

- Realizar mejoramiento en el proceso de correspondencia de la Entidad, con el fin de minimizar los
numeros repetidos en la radicacion y los tachones y/o enmendaduras reflejadas en el presente informe.

- Suscribir plan de mejoramiento individual con la Secretaria que realiza la radicacion con el fin de realizar
parametros de medicién y seguimiento y minimizar las deficiencias en el proceso de radicacién
evidenciadas en el presente informe.

- Se recomienda que cuando la peticion tenga relacionada la direccién fisica y/o electrénica en lo posible se
de preferencia a la respuesta dada por estos medios.

- Realizar cumplimiento de lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, manual de peticiones quejas y reclamos
institucional y la normatividad relacionada con la peticién verbal.

Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Soacha
Calle 15 # 8 - 53 Soacha Centro SO ACH A @.
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Realizar publicacion de la herramienta de control institucional de peticiones quejas y reclamos de forma
semestral.

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 y 30 de la ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades
de peticién. En el caso de tener algun tipo de dificultad para realizar dicho cumplimiento implementar
respuestas parciales en donde se especifique la fecha de respuesta definitiva, especificando la razén por
la cual no se logra responder de fondo, implementando los controles internos para su respectivo
seguimiento.

En el caso de remitir respuestas parciales al peticionario, generar los controles internos necesarios para
tener la trazabilidad de la gestion de la peticion y asi remitir la respuesta final que responda de fondo la
solicitud del peticionario.

Realizar revision y/o actualizacién si hubiere a lugar del Manual de PQRS adoptado mediante Resolucion
No. 073 de 2016. Tener en cuenta lo reglamentado en el Decreto 1166 de 2016 referente al derecho de
peticion verbal y dar cumplimiento al Articulo 2.2.3.12.11. que argumenta. “Las autoridades deberan
reglamentar de acuerdo al articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755
de 2015, la tramitacion interna de las peticiones verbales que les corresponda resolver, y la manera de
atenderlas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo y en cumplimiento de los
términos legales”

Con respecto al Manual de Gestion y Administracion de PQRS de la pagina web se recomienda que dicho
instructivo se haga parte integral del proceso de actualizacién del manual de procesos y procedimientos
institucional.

Con respecto al link de PQRS de la pagina web institucional, se recomienda al Area de Sistemas realizar
algun mecanismo en la misma pagina web (banner, publicacién, entre otros), con el fin de facilitar y
direccionar al usuario a dicho formulario. Lo anterior teniendo en cuenta que es un poco dispendioso para
la comunidad la ubicacién del formulario en la pagina web.

Teniendo en cuenta el estado fisico de los buzones instalados en los escenarios deportivos, se
recomienda que se realizan las gestiones a que haya a lugar con el fin de mantenerlos en 6ptimo estado
fisicoy de limpieza.

En el caso de las respuestas a los requerimientos en los cuales se desconoce los datos de envio al
peticionario, se recomienda tener en cuenta lo estipulado en el articulo 69 de la ley 1437 de 2011 el cual
profesa: Articulo 69. Notificacion por aviso. “... Cuando se desconozca la informacion sobre el
destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en
todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso. En
el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso y de la fecha en que por este
medio quedara surtida la notificacion personal...”

Se recomienda realizar cumplimiento de lo siguiente:
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Lineamientos especiales

incomplata

Sitvadis T ent N I'
Mo respuesta | Se debe informar al civdadano antes del vancimiento informando los mofivos de la deme-
en érmino ra y sefialando al plazo an que se resolverd la peticidn, &ste no podrd exceder del dabla
del inicialmante previsio.
Peticién Se deben tener en cuenta dos momenios:

1. En &l racibo de la peticién: el servidor poblico informa verbalmante que estd incomplata
la petician, si el civdodano insiste, debe ser rodicada.

2. Cuondo esid radicada: el servidor piblico debe solicitar al civdadano denfro da los
diez (10] dias siguientes para que complete la informacisn. El civdadano fiene 1 mes
para complemaniara.

Atencion 5e deben aiender prioritariomente las peficiones que involucren &l reconocimiento de un
prioritaria derecho fundomenial, cuando esté en peligro inmineniz la vida o lo seguridad, cuando
seq presenioda por un nifio (o] o adolescente; o cuendo sea presentada por un pericdista
en gjercicio de su profesian.
Mo es Sa dobe remitir la solicifud al compeienie dentro de los cineo (5) dias siguientes ol recibo
competonte | de la misma y se enviard copia de ello al peticionario.
Desistimiento | Cpera cvando el civdodano no completa su peticién denfro dal mes oforgodo pana allo
técito y guarda silencio.
la enfidad debe expedir acio administrative decretondo el desistimiento y archivando el -E'!"J 735
axpadienta, s2 debe nofificar personalmente advirttiendo o procedencia dal recurso de de 2015
reposicion.
Desistimiento | Opera cuando el civdadano de manera expresa le informa a la enfidad que no desea
expreso conlinuar con el trimite de la peticidn. Mo obstanie, puede confinuar de oficio el framite

de respuasia si lo entidod considera que es de intards general, para lo cual, debe proyec:
tar acto administrafivo motivada.

Peticion irmes-

Cuando un civdodano presente una pelicion imespefuosa o en t&minos groseras, la enti-
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petuosa dod puede rechazarla.

Peficién S presenta cuando no se comprenda la finalidod v objelo de lo peficién, en esie caso,
oscura sa deba devolver al inferesado para qua la corrija o oclare denfro da los diez [10) dias

siguientes. En caso de no cormegirse o adlararse, se archivara la petician.

Peticién reite- | 5 da cuando se presenta una solicitud qua ya ha sido resvelta por la entidad, caso en
rativa cual, pueden remifirse a respuesias anterioras.

Peficiones Cipara cuando mas de diez [10) personas formulen peticiones que sean semejantes an
andlogas cuanto a su objeto. En esie coso la enfidad podnd dar una dnica respuesta que debeard

ser publicada en un diario de amplia circulacidn, en la pagina web y enfragard copias
de la misma a quienes los soliciien.
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Clase Término
P=ticiones en interés general y particular Denfro de los quince (15) dias siquientes a su recepcién
Paticiones de documentos e informacién Dentro dz los diez (10) dias siquientes a su recepcion
Consultas Dentro de los treinta (30) dias siquientes a su recepcién
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion
Informes a congresistas Dentro de los cinco (5) dias siquienies a su recepcion
CAROLINA LOZANO ARDILA ADRIANA MARCELA BAQUERO CRUZ
Jefe Oficina de Control Interno Secretaria Ejecutiva
ROBINSON ROMERO JOVEN

Apoyo Sistemas - Contratista
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