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INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS OFICINA DE
CONTROL INTERNO CORRESPONDIENTE AL ANO 2015

En virtud del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que sefala “(...) La oficina de control
interno deberéa 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.” Se procede a rendir el informe correspondiente al aino 2015 asi:

ANO 2014

De acuerdo con lo establecido en el Informe de Auditoria Gubernamental con Enfoque
Integral Modalidad Integral del Municipio de Cajica— Vigencia 2014, se sefalo por parte
del ente de control lo siguiente: “En el informe presentado se determina que durante el
2014, se recibieron un total de 181 PQRS, 98 de forma escrita y 83 a través de la pagina
web de la Administracion Municipal de las cuales fueron respondidas 175, 95 en forma
escrita y 80 a través de los email dados por los usuarios en el formato de la pagina web.

Asi mismo, se cuenta con asesoria juridica para dar tramite y respuesta oportuna, sin
embargo no se tiene evidencia del tiempo de respuesta y el control sobre el mismo”.*

ANO 2015

En el informe presentado por la Direccion Administrativa de fecha Diciembre 31 de 2015
se determina que durante ese afo, se recibieron un total de 482 PQRS, de los cuales 332
se presentaron de forma presencial, 119 de manera virtual y 31 mediante buzén de
sugerencias. De esta estadistica, se establecié que “De los 482 PQRS recibidos se han
respondido 422, 18 han sido remitidos por competencias a otros entes descentralizados,
17 estan por responder con tiempo vencido, 16 estan por responder dentro de los
términos pendientes por responder y 9 fueron resueltos fuera de términos”.”

Auditoria interna realizada por la Oficina de Control Interno.

Segun informe remitido por la Auditoria Elizabeth Vega Pefa, de fecha 11 de Noviembre
de 2015, se evidencian 10 recomendaciones. Estad en proceso el Plan de mejoramiento
presentado con fecha 21 de diciembre de 2015. Se espera el informe de avances para
Marzo de 2016 y asi verificar el cumplimiento de la normatividad.

1 Contraloria de Cundinamarca, Auditoria Gubernamental, Modalidad Integral, Vigencia 2014, Bogota, D.C.,
abril de 2015. Pag. 74.

2 Quintero, Jaime, Informe PQRS 1 de Enero — 22 de Diciembre 2015, Cajica, Diciembre de 2015. Pag. 2
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Observaciones Generales

1. No se evidencia el seguimiento a los derechos de peticion que llegan por correo
electrénico a los correos institucionales, tan solo se hace referencia en el informe
de un correo electronico institucional sin tener claridad cual es.

2. Se remite el informe con fecha 4 de Enero, sin embargo solo se reporta la
informacion hasta el 22 de Diciembre, poniendo en riesgo la respuesta fuera de
término de derechos de peticion que pudieron llegar del 23 al 31 de Diciembre.

3. Se establece en el informe que no se contestaron 9 solicitudes, y que se tomaron
las acciones correspondientes, sin embargo, no es claro cuales acciones se
tomaron.

4. Frente a aquellos derechos de peticidon que se contestaron fuera de termino, es
necesario que se aclaren los conceptos emitidos por la Corte Constitucional al
respecto, ya que tan solo se menciona pero no se hace claridad frente a las
consecuencias por contestar un P,Q,R,S fuera de termino.

5. En total se evidencia 482 P,Q,R,S, correspondientes al afio 2015, el mes de agosto
representa el mayor numero con 64, no se evidencia analisis de esa tendencia.

6. Del analisis realizado se observa lo siguiente:

- Recepcion presencial de P,Q,R,S : 332 en el afio 2015
- Recepcion virtual: 119

- Recepcion por buzén de sugerencias: 31

o Esta Oficina de Control deja la observacidén que no se establece la forma
de recepcion presencial; si es directamente a través de la Ventanilla de
Atencion al Ciudadano, si es verbal, o presencial a través de las
secretarias, tampoco se observa la distincion por genero, personas
diversamente habiles, o por grupo poblacional, a pesar que esta Oficina de
Control solicito mediante memorando se distinguiera especificamente a la
Poblacion de nifios, nifias, adolescentes y jovenes de acuerdo con las

directrices de la Procuraduria General de la Nacion.
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¢ Adicionalmente, la recepcién virtual no establece si se realiza por redes
sociales, y cuales redes, si se realiza por correo electronico a través de
cual correo, si se incluyen todos los correros institucionales o solo uno, y si
existen otros medios de recepcion virtual como el chat institucional, el cual
no se ve reflejado en las estadisticas pero tiene un informe al final que
indica un total de 427 conversaciones, pero no se establecen si son P,QR,S
y las respuestas dadas a los usuarios, tampoco relaciona cuales fueron las
preguntas y como se canalizo la comunicacion con las secretarias
involucradas para obtener y dar al usuario la respuesta correcta. Se
recomienda continuar con el uso de esta herramienta teniendo en cuenta lo
que se establece en el informe:“Se refleja un incremento en la atencion del
Chat, consolidando esta herramienta tecnolégica como una forma de
consulta de la comunidad cajiquena.”

7. Se recomienda revisar, actualizar y si se considera oportuno modificar el Manual
de atencion al ciudadano y verificar si se incluyeron las sugerencias que esta
oficina de control realizo y como se ha medido la implementacién del manual de
atencion al ciudadano.

8. Tampoco se evidencia recepcion via telefonica tanto de las lineas IP de la Alcaldia
como de las lineas tradicionales, no se evidencia si se implementd una linea de
telefonia celular que incluya whatsapp u otro mecanismo que facilite la
comunicacion con el usuario de acuerdo con las Tecnologias de informacion vy
comunicacion utilizadas en esta época.

9. Frente a la recepcién mediante buzones de sugerencias, no se establece cuales
buzones, ya que hay instalados no solo en el Edificio Central de la Alcaldia
Municipal, sino también en Sisben, Secretaria de Ambiente y Desarrollo
Econodmico, Secretaria de Salud, Casa de Justicia, etc.

10. No se evidencia retroalimentacion al usuario, tema que ha sido reiterativo en las
auditorias que esta oficina de control ha realizado.

11. Se recomienda especial cuidado a la sugerencia dad por la Contraloria de
Cundinamarca respecto a la no evidencia del tiempo de respuesta y el control
sobre el mismo frente a PQRS, ya que seguramente va a ser objeto de revision en
la Auditoria programada para el afio 2015.

3 Informe PQRS 1 de Enero — 22 de Diciembre de 2015, pagina 10.
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12. Se deja la observaci especto a la transcripcion del informe en lo siguiente: "De
los 482 PQRS recibidos se han respondido 422, 18 han sido remitidos por
competencias a otros entes descentralizados, 17 estan por responder con tiempo
vencido, 16 estan por responder dentro de los términos pendientes por responder
y 9 que fueron resueltos fuera de termino (...)". Se solicita se aclaren las acciones
respecto a los 17 que estan por responder con tiempo vencido y el seguimiento
que se la ha realizado a los 16 que estan por responder dentro de los términos
pendientes, ya que la fecha del informe tiene corte de 22 de Diciembre a pesar de
ser presentado el 4 de Enero de 2016.

13. Se deja la observacion para que se adelanten las acciones correspondiente frente
a aquellas Secretarias que reportan derechos de peticién sin responder, segun la
grafica del informe en mencion donde se puede determinar qué: la Secretaria de
Gobierno tiene 1 PQRS vencido, la Secretaria de Planeaciéon 12, la Secretaria
General 1, la Secretaria de Salud 1. Lo anterior previa revision del memorando No.
AMC — Cl — 017 de 21 de Enero de 2016 donde la Jefe de la Oficina de Control
Interno remite a la Secretaria General en calidad de Control Interno Disciplinario el
informe solicitado a la Secretaria de Planeacion frente a la respuesta a los PQRS,
para establecer presuntas irregularidades.

14. Se deja la observacion que el udltimo informe no tiene el analisis de la
correspondencia, contrario al informe remitido mediante memorando AMC-SG-497
de Noviembre 11 de 2015 y al informe AMC-SG-415 de Diciembre 14 de 2015.

15. Se deja la observacion que el ultimo informe no tiene el analisis de encuestas de
satisfaccion al usuario, contrario al informe remitido mediante memorando AMC-
SG-497 de Noviembre 11 de 2015 y al informe AMC-SG-415 de Diciembre 14 de
2015.

16. Se recomienda continuar con el funcionamiento de la ventanilla de atencion al
ciudadano y se de aplicacién a la resolucion No. 390 de 3 de Julio de 2015”Por la
cual se reglamenta el procedimiento de atencion al ciudadano frente a peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de la Alcaldia Municipal de Cajica —
Cundinamarca’.

17. No se evidencia en el informe si mediante estos mecanismos de atencion al
ciudadano se ha atendido a Victimas del conflicto armado, ya que mediante la Ley
1448 de 2011, reglamentada por el Decreto Nacional 4800 de 2011, reglamentada
por el Decreto Nacional 3011 de 2013 establece una atencién especial y
preferencial para esta poblacion. Se recomienda trabajar conjuntamente con e
Profesional Universitario de la Secretaria de Gobierno — Participaciéon Ciudadana
para lo correspondiente.
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18. Es necesario que" los” programas, servicios y tramites estan debidamente
identificados y descritos, incluyendo documentos, requisitos, poblacion objeto de
cada uno de ellos, puntos de atencion, horarios correspondientes y normatividad
que los cobija; debe estar disponibles en medios electronicos para facilitar el
acceso de los ciudadanos y disminuir tiempos y costos por desplazamiento.*

19. No se evidencia el uso del chat institucional por parte de las Secretarias, lo que
impide al responsable de la ventanilla comunicarse a tiempo con ellos para dar
una respuesta inmediata y oportuna a los ciudadanos.

20. No se evidencia el registro en el software de todas las PQRS, el seguimiento y
verificacion de la oportunidad de respuesta en las mismas.

21. No se evidencia la apertura de los buzones de sugerencias los dias viernes, como
tampoco el acta que deje constancia de la misma.’

22. No se evidencian las quejas contra funcionarios y/o contratistas y los tramites
adelantados.

23. Se evidencia circular No. AMC — 012 de 14 de Diciembre de 2015 dirigida a todos
los funcionarios y contratistas de la Administracion Municipal, por parte del
Secretario General donde se realizan recomendaciones para evitar el vencimiento
de términos.

24. Es importante que se relacionen las estadisticas de PQRS de La Secretaria de
Salud, Comisaria de Familia e Inspeccion de Policia o en su defecto, aclarar para
las dos ultimas que se encuentran incluidas en la Secretaria de Desarrollo Social y
en la Secretaria de Gobierno, respectivamente.

Fecha de elaboracion: Enero 27 de 2016.

4 Resolucion No. 390 de 2015, Art. 52, numeral d.

5 Resoluciéon No. 390 de 2015, Art. 52, numeral |. Art.6, numeral b.
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Esther Adriana Diaz Ossa
Jefe Oficina de Control Interno

Elaborado por: Esther Adriana Diaz Ossa
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i Informe PQRS 1 de Enero — 22 de Diciembre de 2015, pagina 2.



