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PERIODO Julio a diciembre de 2022

Constitucion Politica de Colombia — articulo 23
NORMATIVIDAD Ley 1474 de 2011- articulo 76

Ley 1437 de 2011- articulo 14

Ley 1755 de 2015

Decreto 491 de 2020 — articulo 5

Ley 2207 de 2022

CANALES DE COMUNICACION HABILITADOS PARA LA
RECEPCION DE LAS PQRSD Y ATENCION AL CIUDADANO

* Presencial: IMRD Cucuta, ubicado en la Direcciéon: Avenida
del Rio, Patinadero Teddulo Gélvez Albarracin.

Atencién: lunes a viernes de 8:00 am — 11:30 am y 2:00 pm a

5:30 pm

* www.imrd-cucuta.gov.co

*PQRSD en linea - Atencién al Ciudadano: https://imrd- | pedes sociales

cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/
Oy

o

* Correos electronico Institucional:
imrdcucuta@live.com; [ et
clubes@imrd-cucuta.gov.co: Para la solicitud de tramites de los m
clubes deportivos.

pgrsd@imrd-cucuta.gov.co

* Redes sociales: Facebook (IMRD CUCUTA), Twitter
(@imrdcucuta), Instagram (@imrdcucutaoficial)

* Linea telefonica: 5893625

& imrd-cucuta.gov.cofcontacto/ a 1=

Inicio  Quiénes somos  Atenci6n al Ciudadano  Noticias  Contacto n v
ir
v. d

Contacto

tinadero Teodulo Gélvez Albarracin

cion:

iernes de 8:00am — 1:30 am y 2:00pm a 5:30pm

Correos Institucionales

Teléfonos

5893625 — 5893203



http://www.imrd-cucuta.gov.co/
https://imrd-cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/
https://imrd-cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/
mailto:imrdcucuta@live.com
mailto:clubes@imrd-cucuta.gov.co
mailto:pqrsd@imrd-cucuta.gov.co
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El Instituto mantiene de manera permanente un banner informativo en el inicio de la pagina
web, invitando a la comunidad del deporte y ciudadania en general a realizar trAmites en
linea a través de la pagina institucional https://imrd-cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/ y
radicar las PQRSD por medio del formulario web habilitado por este medio.

AMIGO CI1UDA DA NO

Te presentarmos nuestro servicio
de PORSD en linea.

S

INngresa a nuestra pagina web
gov.co/atencion-al-ciudadano/

Alli encontraras un formulario
para realizar tu solicitud.

Recuerda que para prestamo de escenarios,
pProgramacion de actividades o apovo
logistico deberas diligenciar tu peticicon
con MiiniMmo 1S dias de anterioridad.

En el IMRD estamos a un — o« _contigo

== el
WPEER ==

Inicio  Quiénessomos  Atencion ol Ciudodano  Nolicios ~ Contacto [+ " J

Completa este formulario para comenzar el proceso de dtencion

Tipo de Solicitud *

| SELECCIONE = |

Asunto

Tipo de Sclicitante *

| SELECCIONE = |

Mombres y apellidos *

Correo electronico © Teléfono

Documento de identificacion
Occ OWNIT. OCE DORC. OTL OOTRO.

Numero de identificacion *

Pais ™ Departamento *

rMunicipio * Direccion *

Adjuntar document

Elegir archivos |Mo se eligic archivo



https://imrd-cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/
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SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE LAS PQRSD

» PQRSD recibidas durante el SEGUNDO semestre 2022

Durante el segundo semestre del afio 2022, de acuerdo con los datos consolidados por los
diferentes canales de atencién, se recibieron un total de 837 PQRSD, de las cuales 75
corresponden a derechos de peticion (8.96%), 1 queja (0.12%), 1 reclamo (0,12%) 2
felicitaciones (0,24%) y 758 solicitudes de caracter general y particular (90,56%).

JULUOA ™™ pETICIONES

DICIEMBRE 2022 75
SOLICITUDES QUEJAS
758 1
FELICITACIONES RECLAMOS
2 P 1

» Tipo de PQRSD recibidad por mes:

Tipo de PQRSD Julio | Ago Sept Oct Nov Dic Total %
Derecho peticién 7 8 17 16 16 11 75 8,96%
Quejas 1 0 0 0 0 0 1 0,12%
Reclamos 0 0 1 0 0 0 1 0,12%
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Felicitaciones 0 0 1 0 0 1 2 0,24%
Solicitudes de caracter general
y particular 117 172 148 147 116 58 758 90,56%

TOTALES 125 180 167 163 132 70 837 |100,00%

» Canales de recepcion de las PQRSD.

Los canales mas utilizados por la comunidad siguen siendo en su orden, la radicacion de
manera presencial (medio fisico), el correo electrénico institucional y finalmente a través de
la pagina web.
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CANALES DE RECEPCION PQRSD -
JULIO A DICIEMBRE 2022

Canal Total
Medio fisico 508
Correo electrénico 287
Pagina web 42
Verbal 0
Redes sociales 0
TOTALES 837

CANALES DE RECEPCION PQRSD - JULIO A
DICIEMBRE 2022

Correo

34,29%

Pagina web;
5,02%

electréonico;

Redes sociales;
0,00%

Medio fisico;
60,69%

Grafica de cantidad de PQRSD atendidas por diferentes canales

El 60,69% de las PQRSD se radican de manera presencial en las oficinas administrativas

del IMRD de Cucuta

» Traslados por competencia

-Total PQRSD trasladadas desde otras entidades u organizaciones

Por ser de nuestra competencia, se recibio una (1) peticion que fue resuelta por el IMRD

Cucuta durante el segundo semestre del afio.

Tipo de PQRSD Julio

Agosto

Sept

Oct

Nov

Dic

Total

Derecho peticién 0

0
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-Total de PQRSD trasladadas hacia otras entidades

Durante el segundo semestre del afio se dio traslado a 12 derechos de peticion por no ser
de competencia del Instituto.

Tipo de PQRSD

Julio Agosto Sept Oct Nov

Dic

Total

Derecho peticién 2 1 2 0 5

12

PQRSD ATENDIDAS POR DEPENDENCIAS

Se relacionan las PQRSD atendidas por cada una de las dependencias del Instituto durante
el segundo semestre del afio:

Subdireccién de Recreacién y Deportes = Infraestructura

= Contratacion Juridica

= Archivo = Talento Humano

< . PQRSD Recibidas
Area/Dependencia JuL AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | Total
Direccion 60 109 81 93 82 36 461
Sut_)d|rec:_0|on Administrativa 12 4 9 8 4 4 a1
y Financiera
Subdireccion de Recreacion 33 55 62 54 29 22 255
y Deportes
Infraestructura 14 6 13 8 8 8 57
Contratacion 0 0 2 0 0 0 2
Juridica 0 0 0 0 0 0 0
Archivo 6 6 0 0 9 0 21
Talento Humano 0 0 0 0 0 0 0
Totales 125 180 167 163 132 70 837
PQRSD recibidas por dependencia
024% 0,00% 2,51% 0,00%
6,81% ! “
30,47% P
4,90%
= Direccidon = Subdireccién Administrativa y Financiera
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Observando la gréafica anterior, se puede evidenciar que al despacho del director llega el
55,08% de las solicitudes de PQRSD; seguida de la subdireccion de recreacion y deportes
con el 30,47% , Infraestructura con el 6,81% , subdireccion administrativa y financiera con
el 4.90%, archivo con el 2,51% y por ultimo contratacion con el 0,24% .

TIEMPOS PROMEDIOS DE RESPUESTA

Meses Dias
Julio 16,33
Agosto 10,33
Septiembre 3,33
Octubre 8
Noviembre 4,33
Diciembre 6,58
Promedio de dias de respuesta 8,15

Se puede resaltar que el IMRD de Cucuta maneja un promedio de respuesta de derechos
de peticidon y solicitudes de informacién de 8,15 dias habiles, lo que evidencia la oportunidad
y la gestion de resolver las inquietudes de la comunidad dentro de los tiempos y
lineamientos de la normatividad vigente.

VERIFICACION A GESTION Y TRAMITE A PQRSD

La Oficina de Control Interno procede a analizar y verificar los controles establecidos para
la gestidn interna del tramite de las PQRSD en la Entidad.

Se revisa el cuadro general que consolida las solicitudes que llegan al IMRD, su manejo,
su seguimiento y registro. Se hacen recomendaciones frente a su actualizacién y
diligenciamiento oportuno y frente a la necesidad de adicionar algunas columnas necesarias
para tener mayor precision de informacion. También se solicita corroborar de manera mas
seguida, las respuestas que se originan en las diferentes dependencias y se descargue 0
actualice la informacién en dicho cuadro control, el cual es actualizado por la persona
contratada para realizar las labores de recepcién y radicacion de documentos.

Asi mismo se insiste, en que dicha persona cruce informacion todas las semanas con la
Secretaria de Direccién, dado que en promedio el despacho del Director gestiona el 55%
de todas las PQRSD que llegan al IMRD de Clucuta.
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Concluye esta OCI que la Entidad se esfuerza en fortalecer los controles y seguimiento a
la gestion de la PQRSD que llegan todos los meses. Se observa que el trdmite es adecuado,
evidenciando que las mismas, cumplen con resolver la peticion planteada en los mejores
términos, en la medida que las respuestas dadas por la entidad son ajustadas al marco
legal aplicable y al requerimiento de las PQRSD.

PORSD SIN RESPUESTA

Dentro de los tiempos analizados del presente informe, el cuadro general de control que
maneja la Entidad, no refleja ninguna peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, sin
darse respuesta dentro de los términos de ley.

PQRSD CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

Se observa en el cuadro control de tiempos que maneja la encargada de correspondencia,
gue durante el semestre del presente informe a diez (10) solicitudes se les dio respuesta
extemporanea. Se detallan a continuacion:

Mes PQRSD resueltas Tiempos de respuesta (dias)
extemporaneamente
Agosto 3 33,39y45
Septiembre 2 40y 47
Octubre 4 34, 35, 37y 50
Noviembre 1 46

Se recomienda revisar el procedimiento interno de gestion de correspondencia y continuar
fortaleciendo la revision constante a los controles establecidos.

SOLICITUDES DE CARACTER GENERAL Y PARTICULAR

Durante el periodo analizado se recibieron 758 solicitudes de caracter general y particular,
dirigidas a buscar apoyos econémicos y de implementos deportivos, solicitud de permisos
para uso de escenarios deportivos, requerimientos referentes a tramites de clubes
deportivos y solicitudes dirigidas a infraestructura donde en su mayoria solicitan
intervencidn, mantenimiento y visitas de inspeccion técnica a escenarios deportivos y
recreativos del municipio.

QUEJAS

Radicado 1535 de 18-07-2022 y 1548 de 19-07-2022. Queja por decisidon tomada por parte
de la administracion del IMRD para préstamo de Centro de Integracién Ciudadana para
entrenamiento de tenis de mesa. Respuesta con radicado 1085 de 4-08-2022
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RECLAMOS
Radicado 1974 de 12-09-2022, reclamo por el incumplimiento con las hormas y reglamentos
establecidos en los juegos Intercolegiados 2022 por parte de una institucion educativa.

Respuesta con radicado 1399 de 23-09-2022

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

En el Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte de Cucuta IMRD de Cucuta no se
han recibido denuncias por actos de corrupcion.

FELICITACIONES

Radicado 2082 del 26-09-2022 agradecimiento por la sesion de actividad musicalizada para
el mes de amor y amistad.

Radicado 2737 del 28-12-2022 agradecimiento por la actividad realizada por las
articuladora VAS del programa “Cucuta se mueve” en el barrio los Acacios.

AVANCE AL INFORME DEL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2022

El Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte IRMD Cdcuta para este semestre ha
presentado avances en el proceso de tramites a las PQRSD y al control en cuanto a su
registro y consolidacion.

De igual manera, se observa que sigue invitando de manera permanente a la comunidad
del deporte y ciudadania en general, a realizar tramites en linea a través de la pagina web
institucional https://imrd-cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/ y radicar las PQRSD por
medio del formulario web de nuestra pagina.

RECOMENDACIONES

La atencioén al ciudadano es un proceso que requiere de mecanismos que conlleven a la
mejora continua, mediante la basqueda constante de herramientas que permitan integrar
mas la gestion de la entidad con el ciudadano. Por tal motivo, e integrando los principios de
responsabilidad, transparencia, publicidad y participacion, se hace necesario tener en
cuenta las siguientes recomendaciones que le permitird al IMRD de Cdcuta identificar
aquellas situaciones susceptibles de mejora:

e Fortalecer la consolidacion de las bases de datos de PQRSD a través de un
mecanismo digital de gestiébn documental, el cual recopile todas las PQRSD
recibidas en la entidad a través de los diferentes canales de recepcién (radicados
de manera presencial, correos institucionales, correo de PRSD, pagina web), con el


https://imrd-cucuta.gov.co/atencion-al-ciudadano/
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fin de generar un informe de tramites de PQRSD consolidado y que permita verificar
de manera célere y eficiente.

e Implementar mecanismos de percepcion de los grupos de valor en cuanto al tramite
dado a las solicitudes de PQRSD, con el fin de medir el nivel de satisfaccién de los
productos, servicios y tramites ofrecidos por la entidad.

e Es importante continuar fortaleciendo el proceso de las PQRSD y la revision
constante a los controles establecidos para el minimizar la materializacion del riesgo
de atencion extemporanea a las PQRSD.

e Capacitacion al equipo de trabajo frente a los tiempos de respuestas establecidos
por la norma, asi como también formacion en habilidades informéticas para mejorar
la consolidacién de las hojas de control que actualmente se llevan en el seguimiento
de las PQRSD que tramita el Instituto.

S llyoindbotst”

CAROLINA BAUTISTA PARRA
Asesora Oficina de Control Interno



