Oficina de Control Interno

Evaluacion Semestral

Atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias
y Solicitudes - PQRDS

Il semestre 2025

K
BOGOT.

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte




-
BOGOT/\

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte

INFORMACION SOBRE LA EVALUACION

Objetivo
General

Evaluar la gestion integral del IDRD en la atencion de las PQRDS durante el
segundo semestre de 2025, verificando el cumplimiento de los criterios de
accesibilidad, transparencia, calidad y oportunidad, asi como la aplicacion de
lineamientos institucionales, la publicacién de informacién obligatoria y el
avance en las acciones estratégicas del Programa de Transparencia y Etica
Publica, conforme a la Ley 1755, la Ley 1437, la Ley 1474 y demas
disposiciones aplicables.

Objetivos
Especificos

1. Validar que los puntos de atencion fisicos y virtuales IDRD cumplan con
los criterios de accesibilidad, disponibilidad y transparencia establecidos
en la Ley 1755 de 2015, el Decreto 1083 de 2015y la Ley 1474 de 2011
para la adecuada gestion de las PQRDS.

2. Verificar que las respuestas a las PQRDS del IDRD cumplan con los
criterios de claridad, calidez, coherencia y oportunidad, conforme a la Ley
1755 de 2015, la Ley 1437 de 2011 y las directrices institucionales sobre
atencion al ciudadano.

3. Evaluar la implementacién y aplicacion de los lineamientos y politicas
internas del IDRD para la gestién de las PQRDS.

4. Verificar que el IDRD publique de manera oportuna y actualizada el
informe mensual de PQRDS vy el informe de solicitudes de acceso a la
informacién publica, conforme a lo establecido en la normatividad,
garantizando la transparencia y el acceso a la informacion por parte de la
ciudadania.

5. Evaluar el estado de avance IDRD en la aplicacién de los diagnésticos
para la formulacion de acciones estratégicas relacionadas con las
tematicas de Redes y Articulacién, Desarrollo del Modelo de Estado
Abierto e Iniciativas Adicionales del Componente Programatico del
Programa de Transparencia y Etica Publica.

6. Evaluar la gestién adelantada frente a la recomendacion formulada en el
informe de seguimiento a la atencion de PQRDS del | semestre de 2025.

Criterios
Evaluados

El IDRD debe aplicar los criterios dispuestos en la Ley 1755 de 2015, la Ley
1437 de 2011 y la Ley 1474 de 2011, aplicables a la atencién de las PQRDS
del IDRD.

Alcance

Gestion realizada por el IDRD durante el segundo semestre del 2025

Equipo
Evaluador

Maria Paula Cogollo Jiménez — Contratista Oficina de Control Interno OCI
Pedro Antonio Guerrero Celis — Profesional Oficina de Control Interno OCI
José Del Carmen Montana — Contratista Oficina de Control Interno OCI

LIMITACIONES DE LA EVALUACION

No se presentaron situaciones que limitaran o afectaran el desarrollo de esta evaluacién

independiente.
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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE TEMAS O ASUNTOS QUE REQUIRIERON MEJORA
POR LA SDDE REGISTRADOS EN INFORMES ANTERIORES

En la evaluacion semestral realizada en el segundo semestre en el 2025 cuyo propdsito fue
verificar la gestién adelantada por la Entidad durante el primer semestre de 2025 respecto al
cumplimiento de los criterios de accesibilidad, transparencia, calidad y oportunidad, la OCI
formulé la siguiente recomendacion cuyo seguimiento arroj6 el siguiente resultado:

Tabla No. 1. Seguimiento recomendacion | semestre 2025

RECOMENDACION

SEGUIMIENTO

Se recomienda intensificar los esfuerzos administrativos
orientados a optimizar los mecanismos de control interno
en aquellas areas que presentaron respuestas a las
PQRDS por fuera de los términos legales. Igualmente,
resulta necesario fortalecer la coordinacion entre dichas
dependencias y el proceso de Gestion de Atencioén a la
Ciudadania, con el propésito de garantizar que las
solicitudes sean atendidas con oportunidad y eficiencia.

En el seguimiento efectuado por la OCI se
observd que se realizaron actividades como
talleres por parte de la dependencia encargada,
orientados a mejorar el tiempo de respuesta a
las solicitudes para que sean atendidas con una
mayor oportunidad; sin embargo, los resultados
de la presente evaluacion indican que el nivel de
extemporaneidad es representativo (40% de la

De esta manera, se busca prevenir la ocurrencia de
respuestas  extemporaneas que puedan incidir
negativamente en la calidad del servicio y en la percepcion
de los ciudadanos frente a la gestion institucional.

Fuente: Elaboracion OCI

muestra), por lo que se requiere un mayor
esfuerzo para reducir la atenciéon fuera de
términos.

Fecha maxima de
formulacioén (10 dias habiles)

Aplica Plan de

. : 17/03/2026
Mejoramiento

Si X NO

INFORME EJECUTIVO

En atencién a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual dispone 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. (...)”, la OCI procedio a realizar la evaluacion a la Atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes — PQRDS, del segundo semestre de 2025, con
el propésito de verificar su nivel de cumplimiento normativo, eficacia operativa y alineacion
con los lineamientos institucionales en materia de servicio a la ciudadania y transparencia.

La evaluacion comprendié la visita del equipo auditor a los puntos de atencion
seleccionados, muestreo de respuestas emitidas durante el periodo auditado, el analisis y
revision de registros del sistema de gestion, la verificacién de publicaciones oficiales vy, el
avance del Programa de Transparencia y Etica Publica. Lo anterior, con el fin de determinar
el nivel de cumplimiento, identificar riesgos y establecer recomendaciones orientadas al
fortalecimiento del servicio al ciudadano y del control interno institucional.

En relacién con los parques y escenarios, se observo que se encuentra habilitado espacios
para atender a la ciudadania y prestarles servicios; sin embargo, se identificaron
oportunidades de mejora en materia de accesibilidad comunicativa, fortalecimiento
tecnolégico en algunos puntos y formalizacién de la atencién en determinados parques,
aspectos relevantes para garantizar el pleno ejercicio del derecho de peticion y una gestion
inclusiva de las PQRDS.
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Con relacién a la evaluacién realizada a las PQRDS, la OCI observé que se mantuvo el
comportamiento en la cantidad recibida frente al semestre anterior, registrandose un
volumen significativo de solicitudes. Asi mismo, se identifico que el 40% de las PQRDS
objeto de la muestra no cumplieron con el criterio de oportunidad establecido en la ley para
dar respuesta a las mismas; sea porque se excedieron en los términos respuesta, o no se
dio traslado por falta de competencia en los términos previstos en la ley o porque con la
informacién allegada por el area responsable no fue posible la validacién de la respuesta
dada al peticionario, situacion que no solo implica un incumplimiento a la ley, sino que
ademas representa una vulneracién al derecho de peticién que tiene la ciudadania y una
pérdida de la confianza institucional por la ciudadania para con el IDRD.

Asi las cosas, se hace necesario establecer acciones que permitan subsanar dichas
situaciones, asi como realizar seguimiento a los controles implementados con el fin de
mejorar la oportunidad de las respuestas y asegurar el cumplimiento integral de los
lineamientos contenidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania.

Con la verificacion realizada por la OCI se evidencié que el IDRD publicé en su pagina web
los informes mensuales de atencion de PQRDS, con excepcion del correspondiente a
diciembre 2025, y los de solicitudes de acceso a la informaciéon de acuerdo con los
lineamientos internos y la normatividad aplicable. Asi mismo, se observo la eficacia en la
implementacion y aplicacion de los lineamientos y politicas internas para la gestidon de las
PQRDS; garantizando la transparencia y el acceso a la informacion por parte de la
ciudadania y armonizando la relacion entre la institucion y la sociedad.

Finalmente, la OCI verifico el avance del Instituto en la aplicaciéon de los diagnésticos para
la formulacion de acciones estratégicas relacionadas con las tematicas de Redes y
Articulacién, Desarrollo del Modelo de Estado Abierto e Iniciativas Adicionales del
Componente Programético del Programa de Transparencia y Etica Publica, encontrando
que la OAP publico en pagina web el documento preliminar de los componentes
programaticos del PTEP 2026, el cual incluye actividades iniciales y un cronograma definido
para la realizaciéon de los diagndsticos necesarios para formular las acciones estratégicas
definitivas, dentro del plazo establecido para su entrada en vigencia. Asimismo, la ORIC
informo la estructuracion de acciones estratégicas para 2026 las cuales se encuentran en
fase de planeacion, evidenciandose avances orientados a fortalecer la participacion, la
transparencia y la implementaciéon del PTEP 2026.

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la evaluacion independiente se concluye que los puntos en los que el
IDRD presta atencion a la ciudadania, en términos generales, cuentan con condiciones
adecuadas para esta gestion, salvo lo relacionado con la conectividad e iluminacion de
algunos espacios. Asi mismo, el Instituto aplica los lineamientos internos y el Manual de
Servicio a la Ciudadania para dar atencién a los requerimientos ciudadanos, y publica los
informes sobre atencién de PQRDS y solicitudes de acceso a la informacion, requiriendo
adoptar medidas que aseguren la continuidad de este ejercicio.

En relacién con los atributos de Oportunidad, Claridad, Calidez y Coherencia en la atencién
de PQRDS, se identificaron brechas que requieren la adopcion de acciones de mejora, con
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el fin de asegurar la garantia del derecho de peticidon y acceso de informacion por parte de
los ciudadanos.

Finalmente, el IDRD ha iniciado gestidon para diagnosticar y definir acciones y estrategias
que le permitan implementar los factores relacionados con Redes y Articulacién, Desarrollo
del Modelo de Estado Abierto e Iniciativas Adicionales del Componente Programatico del
Programa de Transparencia y Etica Publica.

INFORME DETALLADO

De conformidad con los roles asignados a la Oficina de Control Interno y el Plan Anual de
Auditoria, se realizé evaluacion independiente a la atencidon de las PQRDS del Instituto
Distrital de Recreacion y Deporte, verificando el cumplimiento de los criterios de
accesibilidad, transparencia, calidad y oportunidad, asi como la aplicacion de los
lineamientos institucionales y la publicacion de los informes obligatorios, en concordancia
con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, la Ley 1437 de 2011 y la Ley 1474 de 2011.

En el marco de esta evaluacion, se solicité informacion a la Oficina de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania y a la Oficina Asesora de Planeacion, las cuales suministraron
las evidencias y soportes que consideraron pertinentes. Asi mismo, se reviso la pagina web
institucional y se realizaron visitas de campo con el fin de verificar los criterios de
accesibilidad en la sede principal del IDRD, en los parques y los CEFES administrados por
la Entidad.

De otra parte, la OCI realizé6 un muestreo de 45 PQRDS gestionadas durante el segundo
semestre del 2025 por el IDRD de las 4.810 que fueron reportadas por la Oficina de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania con el fin de evaluar los criterios de claridad,
calidez, coherencia y oportunidad en la respuesta de estas.

A continuacion, se presentan los resultados desagregados por cada objetivo planteado para
la presente evaluacion:

1. Validar que los puntos de atencidn fisicos y virtuales IDRD cumplan con los
criterios de accesibilidad, disponibilidad y transparencia establecidos en la Ley
1755 de 2015, el Decreto 1083 de 2015 y la Ley 1474 de 2011 para la adecuada
gestion de las PQRDS.

En cumplimiento del ejercicio de verificacion de los puntos de atencién a la ciudadania del
Instituto Distrital de Recreacion y Deporte — IDRD, se realizaron visitas presenciales a los
CEFES Fontanar del Rio y Cometas, a los parques Los Novios, Complejo Acuatico, Parque
Recreativo del Salitre y Parque Simén Bolivar, al punto de atencién ubicado en el Super
CADE Suba y a la sede administrativa de la Entidad, con el fin de validar el cumplimiento
de los criterios de accesibilidad, disponibilidad y transparencia en la gestion de las PQRDS.

En los CEFES Fontanar del Rio y Cometas se evidencio que los mismos cuentan con punto
fisico de atencion y espacios adecuados para la atencion al publico, asi como con el
personal designado para la gestion de peticiones, quejas y reclamos. No obstante, se
observd que no disponen de herramientas de accesibilidad como sistema braille ni
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mecanismos para la atencidon a personas con discapacidad auditiva, como intérprete o
apoyo en lenguaje de sefias. De igual forma, no cuentan con punto de acceso a internet
para la ciudadania, lo que puede limitar el apoyo en la radicacién o consulta de tramites y
registro de PQRDS se registra a través de herramientas propias de los contratistas que
representan al IDRD en dichos escenarios.

En los parques Los Novios, Complejo Acuatico, Parque Recreativo del Salitre y Parque
Simon Bolivar no se evidencidé la existencia de un punto formal de atencion destinado
exclusivamente a la gestion de PQRDS. Si bien la administracion de cada parque recibe
PQRDS ciudadanas, esta atencién no se encuentra estructurada bajo un esquema
formalizado que garantice uniformidad y trazabilidad en el tramite y, por el contrario, se
redirecciona al ciudadano para que presente su manifestacion en la sede central del
Instituto.

En virtud de los anterior, se recomienda se provean de servicios como internet, atencion en
lenguaje de sefias y sistema braille en los parques y escenarios administrados por el
Instituto los cuales cuentan con espacios y, en algunos casos, con personal disponible en
estos puntos para dicho servicio, y asi dar cumpliendo a las directrices contempladas el
Manual de Atencién a la Ciudadania.

En el punto de atencion del Super CADE Suba se constaté la existencia de atencion
presencial, con condiciones adecuadas de accesibilidad fisica como rampas y bafos
adaptados. Sin embargo, tampoco se evidencidé disponibilidad de sistema Braille ni
herramientas para atencién en lenguaje de sefias. Adicionalmente, se observé que el
servicio de internet presenta intermitencias, lo que puede afectar la oportunidad en el
registro y gestion de las solicitudes ciudadanas, aunado a que el punto presenta deficiencias
de iluminacién y es atendido por una contratista que no tiene personal de relevo, lo que
incide en el servicio en momentos de contingencia.

En la sede administrativa del IDRD se verificdé que existen condiciones adecuadas de
infraestructura para la atencién a la ciudadania, incluyendo accesibilidad fisica, salas de
espera y conectividad a internet para el desarrollo de las actividades relacionadas con la
atencién de PQRDS. No obstante, al igual que en otros puntos visitados, no se cuenta con
sistema Braille ni con servicio implementado de atencién en lenguaje de sefias. Se informd
que actualmente se estan adelantando procesos de capacitacion para el uso de lenguaje
de sefias.

En términos generales, aunque existen puntos de atencion en varios escenarios y se presta
servicio a la ciudadania, se identifican oportunidades de mejora en materia de accesibilidad
comunicativa, fortalecimiento tecnoldgico en algunos puntos y formalizacion de la atencion
en determinados parques, aspectos relevantes para garantizar el pleno ejercicio del
derecho de peticién y una gestion adecuada, inclusiva y transparente de las PQRDS.

2. Verificar que las respuestas a las PQRDDS del IDRD cumplan con los criterios de
claridad, calidez, coherencia y oportunidad, conforme a la Ley 1755 de 2015, el
Ley 1437 de 2011 y las directrices institucionales sobre atencion al ciudadano.

La Oficina de Control Interno, en el desarrollo de la presente evaluacion, solicité a la Oficina
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania (ORIC) la base de datos correspondiente a
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todas las PQRDS radicadas ante el Instituto Distrital de Recreacion y Deporte (IDRD)
durante el segundo semestre de la vigencia 2025. En respuesta, se recibié un total de 4.810
registros, frente a los cuales se revisé la calidad de los datos identificando inconsistencias
que fueron tenidas en cuenta al momento de seleccionar la muestra.

Producto del analisis mencionado se seleccionaron 45 solicitudes, sobre las cuales se
verificaron los criterios establecidos para la evaluacién de las respuestas, a saber: claridad,
calidez, coherencia y oportunidad.

Adicionalmente, el equipo auditor, con base en la informacién contenida en la base de datos
suministrada por la ORIC, verificd otros aspectos relacionados con la gestion de las
PQRDS, tales como el conteo de los términos de respuesta, la clasificacion de las
solicitudes, y el cumplimiento de lo establecido en el procedimiento de gestion y evaluacion
de las PQRDS para su tramite y atencion en el IDRD.

La siguiente tabla detalla la evaluacion realizada por la OCI, en la que de igual forma se le
otorga un porcentaje de cumplimiento de los criterios de respuesta a cada PQRDS

evaluada:

Tabla No. 2. Evaluacion de criterios de respuesta Il semestre 2025

No. de peticion

CRITERIOS

Oportunidad

Claridad

Calidez

Coherencia

% de
cumplimiento

Observaciones OCI

2659752025

NO

SI

SI

SI

75%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde a la de
ORFEO, la fecha de vencimiento de
términos tampoco.

- La Entidad dio traslado a las
entidades competentes hasta el
19/08/2025 cuando debia hacerlo
maximo el 06/08/2025.

- En la base se manifiesta que es
competencia del IDRD, pero se da
traslado por competencia a otras
entidades.

3171902025

100%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

3173172025

SI

Si

Si

Sl

100%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La fecha del radicado de salida no
corresponde a la de la base.
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CRITERIOS
Oportunidad | Claridad | Calidez | Coherencia

% de Observaciones OCI
cumplimiento

No. de peticion

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

3174152025 Sl Sl Sl Sl 100% - En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La fecha del radicado de salida no
corresponde a la de la base.

- En la respuesta dada por la
Entidad no se evidencia respuesta
al punto No. 2 de la consulta.

3349502025 SI SI SI NO 75%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La fecha del radicado de salida no
corresponde a la de la base.

- La peticion fue catalogada como
una consulta sin embargo la misma
es una peticién de interés particular
es decir que los términos no son de
30 dias sino de 15 dias.

3366892025 SI SI SI SI 100%

- La fecha de radicacién de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

3389542025 Sl Sl Sl Sl 100% - En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La fecha de radicacién de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La peticion fue catalogada como
3695202025 NO SI Sl SI 75% una consulta sin embargo la misma
es una solicitud de acceso a
informacién es decir que los
términos no son de 30 dias sino de
10 dias.

- En la base no se suministré ni
numero ni fecha de radicado de
salida de Orfeo ni de Bta te
escucha.
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No. de peticion

CRITERIOS

Oportunidad

Claridad

Calidez

Coherencia

% de
cumplimiento

Observaciones OCI

3710292025

NO

Sl

Si

SI

75%

- La fecha de radicacioén de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- En la base no se suministré ni
nimero ni fecha de radicado de
salida de Orfeo ni de Bta te
escucha.

3712682025

SI

Sl

Si

SI

100%

- La fecha de radicacién de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La peticion fue catalogada como
una consulta sin embargo la misma
es una solicitud de acceso a
informacién es decir que los
términos no son de 30 dias sino de
10 dias.

- En la base no se suministré ni
nimero ni fecha de radicado de
salida de Orfeo ni de Bta te
escucha.

3771852025

NO

SI

SI

SI

75%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La peticion fue catalogada como
una consulta sin embargo la misma
es una peticion de interés particular
es decir que los términos no son de
30 dias sino de 15 dias.

- En la base no se suministré ni
numero ni fecha de radicado de
salida de Orfeo ni de Bogota te
escucha.

3663222025

SI

SI

Si

Sl

100%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razéon a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La peticion fue catalogada como
una consulta sin embargo la misma
es una peticién de interés particular
es decir que los términos no son de
30 dias sino de 15 dias.




K
BOGOT/\

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte

CRITERIOS

No. de peficion | o, tunidad | Claridad | Calidez | Coherencia el (SIEEREEENCD e
cumplimiento

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La peticion fue catalogada como
una consulta sin embargo la misma
es una peticién de interés particular
es decir que los términos no son de
30 dias sino de 15 dias.

3983802025 SI SI Si SI 100%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La peticion fue catalogada como
una consulta sin embargo la misma
es una peticion de interés particular
es decir que los términos no son de
30 dias sino de 15 dias.

4484392025 SI SI SI SI 100%

- La fecha de radicacion de la base
de la ORIC no corresponde a la de
ORFEO.

- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- No fue posible verificar los criterios
de la respuesta ya que en Orfeo no
se encuentra visible la peticién.

4564322025 SI NO NO NO 25%

- La fecha de radicacion de entrada
descrita en la base no corresponde
a la que se encuentra en ORFEO.
- En razén a que la fecha de
radicacion no corresponde, la fecha
de vencimiento de términos
tampoco.

- La fecha de radicado de Orfeo no
coincide con la fecha real del
radicado (15 de julio de 2025).

- La fecha de BTE también estaba
errada.

- No aplica en peticionario que
digan que es anénimo ya que la
peticion  viene  firmada por
ciudadano.

- Segun la revision por Orfeo no
hubo respuesta directa al
peticionario sino un traslado, pero
no se asocia ninguna respuesta.

2932772025 NO NO NO NO 0%

- A pesar de que en el asunto sale
4592442025 NO NO NO NO 0% un numero de BTE no se encuentra
enlazado al Orfeo ningun BTE.
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No. de peticion

CRITERIOS

Oportunidad

Claridad

Calidez

Coherencia

% de
cumplimiento

Observaciones OCI

- Al revisar el historico del radicado
se evidencia que dieron un traslado,
pero no asocian ninguna respuesta
al peticionario.

4666202025

NO

NO

NO

NO

0%

Se evidencia segun el histérico que
no se dio respuesta al peticionario
ya que no se encuentra cargada ni
asociada al radicado objeto de
revision.

4721382025

Si

Sl

Si

SI

100%

Se evidencia que los tiempos
dispuestos en la base no coinciden
con los que estan en el radicado.

4757392025

SI

Sl

Si

SI

100%

Las fechas relacionadas no
coinciden con la de entrada y la de
salida por lo tanto las fechas de
vencimiento también cambian, el
tipo de peticion también lo
determinan de forma equivocada.

4791252025

NO

Sl

Si

SI

75%

Los tiempos no concuerdan con los
reales que estan en el radicado. En
la base no se relaciona el radicado
de salida.

4816102025

SI

SI

SI

SI

100%

Los términos y las fechas estan mal,
no concuerdan con las reales
revisadas en el radicado objeto de
revision.

4839712025

NO

SI

Si

SI

75%

Los términos y las fechas estan mal,
no concuerdan con las reales
revisadas en el radicado objeto de
revision.

4867072025

NO

SI

SI

SI

75%

- El numero de BTE no corresponde
al asociado con el radicado en
Orfeo.

- La dependencia responsable no
es la relacionada en la base ya que
se evidencia que quien dio
respuesta fue la Oficina Juridica.

- No tenia relacionado el radicado
de salida de respuesta.

4901532025

SI

SI

SI

SI

100%

Los términos y las fechas estan mal,
no concuerdan con las reales
revisadas en el radicado objeto de
revision.

4911032025

SI

SI

Si

SI

100%

Los términos y las fechas estan mal,
no concuerdan con las reales
revisadas en el radicado objeto de
revision y no tenian relacionado el
radicado de salida.

4951452025

SI

SI

Si

SI

100%

El area responsable que dio
respuesta no concuerda con la
descrita en la base ya que se
evidencia que la respuesta la emitié
la STRD y no tenian relacionado el
radicado de salida.

4959552025

NO

SI

Si

Sl

75%

Los términos y las fechas estan mal,
no concuerdan con las reales
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CRITERIOS

No. de peficion | o, tunidad | Claridad | Calidez | Coherencia el (SIEEREEENCD e
cumplimiento

revisadas en el radicado objeto de
revision.

Se evidencio que no fue por
funcionario el derecho de peticién
ya que tiene un ciudadano
4964752025 Sl Sl Sl Sl 100% identificado, los términos y las
fechas estan mal, no concuerdan
con las reales revisadas en el
radicado objeto de revision.

No se evidencia radicado de BTE
relacionado en el Orfeo, no

4986762025 Sl Sl Sl Sl 100% concuerdan con las reales
revisadas en el radicado objeto de
revision.

La respuesta de la entidad superd

2939142025 NO 75% los términos de Ley que para el

Sl Sl Sl caso de las sugerencias es de 15
dias habiles.
La respuesta fue emitida
4994032025 Sl Sl Sl Sl 100% cumpliendo los criterios

establecidos en la norma

La respuesta fue emitida
5034262025 SI SI Sl Si 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma

La respuesta fue emitida
5044182025 Sl Sl Sl Sl 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma

La respuesta fue emitida
5072262025 Si SI Sl Si 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma.

La base registr6 radicacion con
numero errado, por lo cual se
impidio la consulta del documento
de respuesta.

5129282025 NO NO NO NO 0%

La respuesta fue emitida
5130532025 Si SI Sl Si 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma.

La respuesta fue emitida
5134692025 Sl Sl Sl Sl 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma.

La respuesta fue emitida
5150212025 Si SI Sl Si 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma.

La Entidad dio respuesta de forma
5162752025 NO Si Sl Si 75% extemporanea, pero cumpliendo
con los demas criterios fijados.

La respuesta fue emitida
5175402025 SI Si Sl Si 100% cumpliendo los criterios
establecidos en la norma.

La entidad dio respuesta de forma
5278992025 NO Si Sl Si 75% extemporanea, pero cumpliendo
con los demas criterios fijados.

La entidad dio respuesta de forma
5972632025 NO Si Sl Si 75% extemporanea, pero cumpliendo
con los demas criterios fijados.
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La entidad dio respuesta de forma

6314782025 NO SI Sl SI 75% extemporanea, pero cumpliendo
con los demas criterios fijados.
La base registr6 radicacion con

6371962025 NO NO NO NO 0% numero errado, por lo cual se
impidié la consulta del documento
de respuesta.

TOTAL 27 39 39 38

Fuente: Elaboracién OCI

Con base en la informacion presentada en la tabla anterior, la Oficina de Control Interno
observé que el 60% de las peticiones de la muestra seleccionada cumplieron con el criterio
de oportunidad en la respuesta, toda vez que no superaron los términos legales
establecidos para su atencion (27), de conformidad con lo dispuesto en el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015.

De otro lado, el 40% de las peticiones fueron contestadas extemporaneamente o no se
identificé la respuesta, por lo que se concluye que superaron los términos legales
establecidos ibidem el cual sefala:

“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena
de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia, las copias se entregaran dentro de
los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. (...)”

En consecuencia, la situacion evidenciada refleja un incumplimiento de los términos legales
aplicables, lo cual podria dar lugar a las acciones disciplinarias correspondientes, conforme
a la normativa vigente.

Del mismo modo, se evidencio que la inadecuada contabilizacién de los términos también
impactd los casos en los que procedia el traslado de peticiones a otras entidades por falta
de competencia. El error en el computo de los plazos afecté la oportunidad con la que debia
efectuarse dicho traslado, generando riesgos de extemporaneidad y posible afectacién del
tramite oportuno. Esta situacién configura un presunto incumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, el cual establece el deber de remitir la peticion a la
autoridad competente dentro de los términos legales cuando la entidad receptora no sea
competente para resolverla.

“funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticibn no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al
de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticién al competente y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara.
Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por
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la autoridad competente.”

Por otro lado, con base en la informacion analizada, se evidencié que ocho 8 de las 45
peticiones objeto de la muestra seleccionada fueron clasificadas de manera incorrecta en
la base suministrada por la ORIC, situacion que puede incidir en el calculo inadecuado de
los términos legales para su respuesta, generando plazos de atencion que no corresponden
a la tipologia y los términos legales previstos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Esta situacion evidencia debilidades en el proceso de clasificacién y registro de las
peticiones, lo cual puede derivar en riesgos de incumplimiento normativo, posibles
sanciones disciplinarias y afectacién al derecho fundamental de peticion. En consecuencia,
se hace necesario fortalecer los controles asociados a la identificacién y categorizaciéon de
las PQRDS desde el momento de su radicacién, con el fin de garantizar el adecuado
computo de los términos y la respuesta oportuna a los ciudadanos.

Finalmente, de acuerdo con los resultados obtenidos de las pruebas de evaluacién
independiente aplicadas por la OCI, se formulé el siguiente hallazgo:

H1. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Para el Instituto Distrital de Recreacién y Deporte, el cumplimiento estricto de los términos
legales para responder las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias (PQRDS)
constituye una obligacién ineludible, en tanto garantiza el derecho fundamental de peticidon
y materializa los principios de celeridad, eficacia y transparencia en la gestion institucional.
De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, las respuestas deben emitirse de fondo y dentro de
los plazos establecidos, siendo su observancia un deber legal para la entidad y sus
servidores publicos.

La Oficina de Control Interno observé que el 40% de las peticiones objeto de la muestra
seleccionada no cumplieron con el criterio de oportunidad en la respuesta, toda vez que
superaron los términos legales establecidos para su atencion, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Del mismo modo, en la evaluacion
realizada se evidencié una inadecuada contabilizacién de los términos para efectuar el
traslado de peticiones por falta de competencia, lo cual generé incumplimientos en los
plazos establecidos en el articulo 21 la Ley 1755 de 2015.

En consecuencia, las situaciones evidenciadas reflejan un incumplimiento de los términos
legales aplicables afectando el derecho de los ciudadanos a obtener oportuna respuesta
por parte de la administracion, lo cual podria afectar negativamente la percepcion de los
usuarios del IDRD, incrementar el nimero de quejas, reclamos y tutelas por vulneracién al
derecho de peticién y dar lugar a las acciones disciplinarias correspondientes, conforme a
la normativa vigente, razén por la cual se hace necesario la suscripciéon de Plan de
Mejoramiento.

3. Evaluar la implementacion y aplicacion de los lineamientos y politicas internas
del IDRD para la gestion de las PQRDS.

Durante el segundo semestre 2025 el IDRD aplicé, para la atenciéon de las PQRDS,
lineamientos tales como el "Procedimiento Interno de Gestion de Respuesta Oportuna a
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias" (Versién 18, expedido el 20 de
octubre de 2022) y el "Manual de Servicio a la Ciudadania del IDRD" (Versién 4, expedido
el 18 de diciembre de 2024).

Adicionalmente la OCI verificd que el IDRD evalua la calidad de las respuestas emitidas,
con el fin de asegurar que estas sean coherentes, claras, calidas y oportunas, y que
resuelvan de manera efectiva las solicitudes presentadas por la ciudadania. La Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania realiza seguimiento al cumplimiento de estos criterios
a través del Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas "Bogota Te Escucha",
con el fin de mantener altos estandares de servicio; sin embargo, como se observo en el
numeral anterior, el nivel de oportunidad es representativo en relacion con la muestra
seleccionada (40%), lo que refleja la necesidad de adoptar mejoras que permitan reducir la
extemporaneidad.

En cuanto a la oportunidad de las respuestas, el IDRD ha implementado controles
orientados al cumplimiento de los plazos establecidos en la normativa vigente para cada
tipo de solicitud; sin embargo, estos no son efectivos dando lugar a respuestas
extemporaneas. De otra parte, el Sistema BTE permite dar tramite a los requerimientos
recibidos a través de los diferentes canales disponibles, incluidos el correo electrénico, la
web, y en menor medida, la atencion presencial, 1o que se alinea con el objetivo de mejorar
el acceso a la informacion y facilitar la interaccion con los ciudadanos.

Asi mismo, el IDRD cuenta con el Manual de Servicio a la Ciudadania (versién 4 de 18
de diciembre de 2024) donde se establecen los lineamientos para que los servidores que
prestan su servicio a la Ciudadania a través de los distintos canales de atencion dispuestos
por el instituto (presencial, telefonico y virtual) puedan brindar un servicio oportuno, eficaz,
eficiente transparente, digno, igualitario, equitativo y de calidad a la ciudadania.

De igual manera, en el documento se incluye protocolos de atencion dirigidos a los
diferentes grupos poblacionales incorporando el enfoque de derechos de género,
poblacional diferenciado y la perspectiva de interseccionalidad.

En resumen, el IDRD aplica los lineamientos establecidos en sus procedimientos internos
para garantizar un manejo adecuado de las PQRS y reconoce la importancia de la
actualizacién constante y la capacitacion del personal para seguir mejorando en la calidad
del servicio prestado.

4. Verificar que el IDRD publique de manera oportuna y actualizada el informe
mensual de PQRDS y el informe de solicitudes de acceso a la informacién
publica, conforme a lo establecido en la normatividad, garantizando Ila
transparencia y el acceso a la informacién por parte de la ciudadania.

A continuacion, se presenta la verificacion sobre la publicacion oportuna y actualizada de
los informes mensuales de PQRDS y de solicitudes de acceso a la informacion publica en
el sitio web del IDRD, conforme a lo establecido en la normatividad, garantizando la
transparencia y el acceso a la informacioén por parte de la ciudadania:
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B 4.10. Informes mensuales sobre acceso
a informacion, quejas y reclamos

> ) Je]
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Informes mensuales 2025 Il de PQRDS e informes de solicitudes de acceso a la informacion.

La imagen anterior muestra la publicacién de los informes mensuales mencionados en la
pagina web del Instituto correspondientes a los siguientes meses:

Informe de solicitudes de acceso a la informacion — Corte 31 de diciembre de 2025.
Informe mensual PQRDS — Corte 30 de noviembre de 2025.

Informe de solicitudes de acceso a la informacion — Corte 30 de noviembre de 2025.
Informe mensual PQRDS — Corte 31 de octubre de 2025.

Informe de solicitudes de acceso a la informacién — Corte 31 de octubre de 2025.
Informe mensual PQRDS — Corte 30 de septiembre de 2025.

Informe de solicitudes de acceso a la informacién — Corte 30 de septiembre de 2025.
Informe mensual PQRDS — Corte 31 de agosto de 2025.

Informe de solicitudes de acceso a la informacién — Corte 31 de agosto de 2025.
10 Informe mensual PQRDS — Corte 31 de julio de 2025.

11. Informe de solicitudes de acceso a la informaciéon — Corte 31 de julio de 2025.

©CoNOORWN =

Esta lista cubre los informes mensuales desde julio de 2025 hasta diciembre de 2025, con
la fecha de corte correspondiente a cada uno. Vale indicar que, a la fechad de este informe,
no se encuentra publicado el Informe mensual PQRDS con corte a diciembre de 2025.

Asi las cosas, se recomienda implementar puntos de control que aseguren la publicacién
oportuna de los informes de atencién de PQRDS en la pagina web institucional, con el fin
de facilitar el control social por parte de la ciudadania, en cumplimiento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion.
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5. Evaluar el estado de avance IDRD en la aplicacion de los diagnésticos para la
formulacién de acciones estratégicas relacionadas con las tematicas de Redes y
Articulacion, Desarrollo del Modelo de Estado Abierto e Iniciativas Adicionales
del Componente Programatico del Programa de Transparencia y Etica Publica.

La Oficina de Control Interno llevé a cabo la revision de los avances en la implementacion
de los diagnésticos orientados a la formulacidén de acciones estratégicas, relacionadas con
las tematicas de redes y articulacion, el desarrollo del modelo de Estado Abierto y las
iniciativas adicionales contempladas en el componente programatico del Programa de
Transparencia y Etica Publica para el afio 2026.

En la revision efectuada se observé que ya se encuentra publicado en la pagina web del
IDRD (https://www.idrd.gov.co/documentos-preliminares-del-programa-de-transparencia-
y-etica-publica-vigencia-2026) el documento preliminar correspondiente a los componentes
programaticos del Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP) 2026. En dicho
documento se evidencia que se han establecido actividades preliminares para los
componentes previamente mencionados, las cuales, segun la informacién suministrada por
la Oficina Asesora de Planeacion, cuentan con un cronograma definido para adelantar los
diagnésticos que estan orientados a la formulacion de las acciones estratégicas definitivas
objeto de la presente evaluacién. Es de precisar que dicho cronograma no excede la fecha
limite del 29 de agosto de 2026 para que entre en vigencia el Programa de Transparencia
y Etica Publica (PTEP) 2026 para entidades del orden territorial.

Con fundamento en la informacién reportada por la Oficina de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania (ORIC), se observé que, en relacion con el componente de Redes y
Articulacion, dicha dependencia estructur6 tres acciones estratégicas para la vigencia
2026, orientadas a fortalecer los mecanismos de participacion y transparencia institucional.

Estas acciones comprenden:

- La elaboracion y formulacion del procedimiento de denuncias, el cual incorpora
lineamientos para la proteccion del denunciante y la custodia de los datos personales.

- La socializacion de los canales especificos para la atencion de quejas y denuncias por
presuntos hechos de corrupcion.

- La conformacioén y formalizacion del Nodo de Rendicion de Cuentas, como espacio de
articulacion y gestion de la informacién ante la ciudadania.

En lo que respecta al componente de Desarrollo del Modelo de Estado Abierto, la ORIC
definié como acciones estratégicas:

- Laelaboracién de la estrategia de rendicion de cuentas.

- La socializacion de dicha estrategia ante el Comité Institucional de Gestion vy
Desemperfio.

- Larevision y actualizacién de la base de caracterizacion de usuarios, con el propdsito
de mejorar la identificacion y segmentacion de los grupos de interés.

Finalmente, para el componente de Iniciativas Adicionales y Fortalecimiento de la Gestidn,
se evidencio que la ORIC formulo las siguientes acciones:


https://www.idrd.gov.co/documentos-preliminares-del-programa-de-transparencia-y-etica-publica-vigencia-2026
https://www.idrd.gov.co/documentos-preliminares-del-programa-de-transparencia-y-etica-publica-vigencia-2026
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- ElI monitoreo de la estrategia de racionalizacion de tramites definida para la vigencia
2026.
- El diligenciamiento de los datos de operacion de tramites y OPAS en el aplicativo SUIT.

De la revisién realizada, se concluye que las acciones informadas por la ORIC se
encuentran en fase de planeacion y formulacién, evidenciandose avances orientados a la
consolidacién de los instrumentos necesarios para la implementacion del Programa de
Transparencia y Etica Publica (PTEP) 2026, en coherencia con las politicas institucionales
de integridad, apertura y participacion ciudadana.

6. Evaluar la gestion adelantada frente a la recomendaciéon formulada en el informe
de seguimiento a la atencion de PQRDS del | semestre de 2025.

En la evaluacion realizada a la atencion de las PQRDS correspondiente al primer semestre
de 2025, la Oficina de Control Interno formulé la siguiente recomendacion:

“Se recomienda intensificar los esfuerzos administrativos orientados a optimizar los mecanismos de
control interno en aquellas areas que presentaron respuestas a las PQRDS por fuera de los términos
legales. Igualmente, resulta necesario fortalecer la coordinaciéon entre dichas dependencias y el
proceso de Gestion de Atencién a la Ciudadania, con el propésito de garantizar que las solicitudes
sean atendidas con oportunidad y eficiencia. De esta manera, se busca prevenir la ocurrencia de
respuestas extemporaneas que puedan incidir negativamente en la calidad del servicio y en la
percepcion de los ciudadanos frente a la gestion institucional.”

En atencién a la recomendacion formulada, el proceso informd haber adelantado las
siguientes acciones, allegando como soportes de las mismas actas, informes de
seguimiento y listados de asistencia a talleres:

“ Desarrollo de talleres y jornadas de capacitacion dirigidas a las areas responsables de emitir
respuesta, reforzando términos legales, criterios de calidad y la importancia del cumplimiento
oportuno.

-Segquimiento mensual permanente a las PQRDS mediante la elaboracién y remisién de informes a
cada dependencia, consolidando estado de solicitudes, tiempos de respuesta y casos fuera de
término.

-Implementacion de alertas preventivas cuando se detectan solicitudes préximas a vencer o con
riesgo de extemporaneidad.

-Realizacién de reuniones mensuales con la Subdireccion Técnica de Recreacion y Deporte (STRD),
en las cuales se revisa el comportamiento de las PQRDS, se analizan casos vencidos y se acuerdan
acciones de mejora.”

Teniendo en cuenta lo anterior, la OCI procedié al analisis de la respuesta y de los soportes
allegados, concluyendo que se observa que el proceso implementd acciones operativas
concretas orientadas a sensibilizar a las areas responsables mediante capacitaciones para
fortalecer el seguimiento periédico a través de informes mensuales, incorporar mecanismos
preventivos como alertas y generar espacios de articulacion entre dependencias, estas
acciones evidencian gestion frente a la recomendacion formulada.

No obstante, se identifican aspectos que impiden considerar el cumplimiento total de la
misma, tales como que no se aportan indicadores comparativos que permitan evidenciar
una reduccion efectiva de la extemporaneidad (antes y después de la implementacién de
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las acciones), tampoco se informo sobre ajustes a procedimientos, incorporaciéon de nuevos
puntos de control formales, actualizacion del mapa de riesgos o modificacion de
lineamientos internos que institucionalicen las mejoras, como tampoco se establecieron
porcentajes objetivos de reduccion de extemporaneidad ni plazos definidos para la mejora.

Si bien se evidencia la implementacion de acciones operativas y preventivas, no se acredita
con evidencia cuantitativa ni estructural que se haya logrado optimizar de manera integral
los mecanismos de control, ni se demuestra una reduccion de respuestas extemporaneas.

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la Evaluacion a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Solicitudes - PQRDS, se concluye que los controles implementados se han venido
ejecutando por las diferentes areas en virtud que han disminuido el nimero de respuestas
extemporaneas, para el segundo semestre 2025. Sin embargo, aun es significativo el
numero de casos que se tramitan fuera del término legal, lo que muestra que los controles
no son efectivos y se requiere adoptar acciones que garanticen la atencion oportuna de las
peticiones.

De otra parte, es necesario que se adopten controles para asegurar la calidad de la
informacién que se provee a las partes interesadas en relacidon con las PQRDS atendidas
por la Entidad, de tal forma que los datos suministrados no presenten inconsistencias y
reflejen la realidad de la gestion adelantada.

Por su parte, el IDRD ha cumplido con la publicacién oportuna de los informes mensuales
de PQRDS y de solicitudes de acceso a la informacion publica, conforme a lo dispuesto en
la normatividad vigente, garantizando la transparencia y el acceso a la informacion. No
obstante, en el informe correspondiente al mes de octubre de 2025 se identifico la omision
de los datos relacionados con los canales utilizados para responder a las peticiones. Este
aspecto debera ser corregido para asegurar la transparencia total en la gestion de las
solicitudes y brindar una vision mas completa y detallada del proceso.

Finalmente, el IDRD sigue los lineamientos establecidos en sus procedimientos internos
para garantizar un manejo adecuado de las PQRS. Sin embargo, es crucial reconocer la
importancia de la actualizacién continua de los procedimientos y la capacitacion constante
del personal para mejorar la calidad del servicio prestado y mantener altos estandares de
eficiencia y transparencia en la atencion al ciudadano.

RECOMENDACIONES

Teniendo en consideracion los resultados obtenidos en la presente evaluacion, se
recomienda lo siguiente:

e Implementar de manera progresiva herramientas de accesibilidad comunicativa en
todos los puntos en los que la ciudadania puede acercarse a presentar una PQRDS
(sistema Braille y servicio de interpretacion en lengua de sefias), con el fin de
garantizar el acceso universal al derecho de peticion y dar cumplimiento integral a
la normativa vigente.
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o Formalizar y estandarizar los puntos de atencion PQRDS en los parques donde
actualmente no existen, asi como fortalecer la conectividad tecnolégica en todos los
puntos, con el propésito de asegurar trazabilidad, oportunidad y transparencia en la
gestion de las solicitudes ciudadanas.

e Fortalecer las acciones administrativas dirigidas al mejoramiento de los mecanismos
de control interno en aquellas dependencias que aun presentan respuestas a
PQRDS fuera de los plazos legalmente establecidos o no cumplen los demas
criterios de la evaluacion. Asimismo, es conveniente afianzar la articulacién entre
dichas areas y el proceso de Gestion de Atencion a la Ciudadania, a fin de asegurar
una atencion oportuna, eficaz y alineada con los estandares normativos.

e Estructurar e implementar un plan de mejora formal que incorpore indicadores
comparativos de extemporaneidad (linea base y medicion posterior), metas
cuantificables de reduccién, ajustes documentados a los procedimientos vy
actualizacién del mapa de riesgos, con el fin de institucionalizar las acciones
adelantadas y evidenciar de manera objetiva la optimizacion de los mecanismos de
control interno en la gestién de las PQRDS.

¢ Implementar puntos de control que aseguren la calidad de los datos que son
suministrados a las diferentes partes interesadas, en relacién con la atencion de
PQRDS, y su publicacién de manera oportuna.

¢ Implementar puntos de control que aseguren la publicacion oportuna de los informes
de atencion de PQRDS en la pagina web institucional, con el fin de facilitar el control
social por parte de la ciudadania, en cumplimiento de la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion.

e Considerar la importancia de la actualizacién continua de los procedimientos y la
capacitacion constante del personal para mejorar la calidad del servicio prestado y
mantener altos estandares de eficiencia y transparencia en la atencién al ciudadano.
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