¥ ALCALDIA DE CAJICA

‘Hore: 11228 AM I‘iﬂi 7i_i ,il_ 9

Para: Secretaria General

Asunto: AMC-CI -255-2019 / INFORME AUDITORIA GESTION DE ATENCION AL ALCALDIA MUNICIPAL
- ) CITNANAND Y PORS DE CAJICA

LTI
| [q

MEMORANDO No. AMC- C| — 255 - 2019
6961-10

De: Martha Eloisa Bello Riano
Jefe Oficina de Control Interno

Cie éste niimiero

Para contestar |

Para: Dr. Carlos Oswaldo Martinez Rojas
Secretario General
Dra. Irma Esperanza Garcia Forero
Directora de Atencién al Ciudadano y PQRS

Asunto: Informe Auditoria Gestion de Atencidn al Ciudadano y PQRS
Fecha: 22 de agosto de 2019

Respetado Secretario General y Directora:

Reciban un cordial saludo. De manera atenta y en cumplimiento de la Resolucion
Reglamentaria 0020 de 2001, Resolucién No. 0150 de 20086, la Resolucion 0086 de 2010 de la
Contraloria de Cundinamarca, la Resolucion Organica 5872 de 2007 de la Contraloria General
de la Republica, la Resolucion No. 049 de 20 de febrero de 2017 y la Resolucion No. 330 de
2017 remito en 8 folios el Informe de la Auditoria Interna al proceso Gestion de Atencion al

. Ciudadano y PQRS con el fin que sea elaborado y allegado a esta Oficina de Control el Plan de
Mejoramiento respectivo.

Acorde con la Resolucion Organica No. 5872 de julio de 2007, de la Contraloria General de la
Republica:

(...) “Articulo 9°. Término de presentacion. El sujeto de control o la entidad territorial,
segun sea el caso, tiene un plazo maximo de quince (15) dias habiles, para la
elaboracion y presentacion del plan de mejoramiento a partir de la recepciéon del
informe final de auditoria”.

Atentamente,

o Ltaer € Delton
artha Eloisa Bello Riafio
. Jefe Oficina de Control Interno
C.c. Ing. Orlando Diaz Canasto — Alcalde Municipal de Cajica

Adjunto lo enunciado en 8 folios

Proyecto: Martha B. ./LK,

«lcontec

CO-SC-CER42783%

Teléfono: PBX (57+1) 8795356 — (57+1) 8837077
Direccién: Calle 2% No 4-07 CAJICA — CUNDINAMARCA — COLOMBIA Cédigo Postal: 250240
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AUDITORIA PROCESO GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO Y PQRS

Fecha del Informe: 22/08/2019

Nombre de la Entidad: Alcaldia Municipal de Cajica

Proceso Auditado: Gestion de Atencion al Ciudadano y PQRS

Objetivo: Determinar la conformidad y la no conformidad de los elementos de Control
Interno con los requisitos especificados en el Decreto 1499 de 2017 y el manual operativo
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG en la séptima dimension: Control
Interno, la Norma de referencia 1SO 9001:2015 en el Proceso Gestién de Atencion al
Ciudadano y PQRS.

Lugar de la Auditoria:

Oficina de la Direccion de Atencion al Ciudadano y PQRS y ventanilla Unica ubicada en el
Palacio Municipal Calle 2 No. 4-07

Equipo de Trabajo de Auditoria:

Martha Eloisa Bello Riafio — Jefe Oficina de Control Interno Alcaldia Municipal de Cajica
Yanet Ayala — Técnico Administrativo Oficina de Control Interno

Funcionarios Entrevistados: 08 de agosto de 2019

Irma Esperanza Garcia Forero — Directora Atencion al Ciudadano y PQRS

Carol Xiomara Pinto Lopez — Auxiliar Administrativo

Veronica Marin Cortes — Auxiliar Administrativo

Carlos Sastre Giraldo — Contratista Direccion de Atencion al Ciudadano y PQRS

Monica Alejandra Jiménez Méndez — Contratista Direccion de Atencion al Ciudadano y
PQRS

Funcionarios Entrevistados: 12 de agosto de 2019 \)3
Irma Esperanza Garcia Forero — Directora Atencion al Ciudadano y PQRS

Carolina Gonzalez R. — Tecnico Administrativo

Carol Xiomara Pinto Lépez — Auxiliar Administrativo

Verdnica Marin Cortes — Auxiliar Administrativo

PAS
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Carlos Sastre Giraldo — Contratista Direccion de Atencion al Ciudadano y PQRS

Moénica Alejandra Jiménez Méndez — Contratista Direccion de Atencién al Ciudadano y
PQRS

Fecha de Inicio de la Auditoria: 08/08/2019
Tiempo estimado del proceso de revision: 28 horas
Fecha de Finalizacién de la Auditoria: 22/08/2019

Herramientas utilizadas: Revision de Documentacion; Visita en la Ventanilla Unica de
Atencién al Ciudadano; Revisién pagina Web

Alcance

Verificacion del cumplimiento de los requisitos del Proceso Gestion Atencion al Ciudadano
y PQRS.

Aspectos Positivos:

1. La colaboracién, conocimiento y apoyo de los funcionarios que atendieron la
auditoria.

2. La mejora en la ventanilla fisica ubicada en el Palacio Municipal.

3. Se evidencia que el portafolio de servicios de la alcaldia Municipal de Cajica esta
publicado en la pagina web de la entidad y es consultado frecuentemente por la
ciudadania.

4. Se evidencia accesibilidad a la poblacién diversamente habil al lugar donde esta
ubicada la ventanilla unica de correspondencia.

5. Se evidencia que se viene trabajando en la actualizaciéon del Manual de Atencién
al ciudadano, esta oficina de control recomienda adoptarlo y difundirlo con el fin de
mejorar en la calidad del servicio prestado. Adicionalmente es necesario
incrementarle protocolos para: ;Qué hacer si el PQRS estd incompleto? y el
protocolo para atender poblaciéon LGTBTI.

Observaciones:

P
o

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION EVIDENCIA
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Se evidencia que el médulo sysman se encuentra | Revision del Software
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desactualizado, no genera alertas y los plazos
para cada uno de los tiempos de PQRS no
corresponden generando un riesgo en la gestion,
de imagen, financiero entre otros.

2 Se evidencian que al recibir las llamadas en el | Visita ventanilla Unica,
conmutador ubicado en la recepcion del palacio | entrevista a funcionarios.
municipal no pueden ser trasladas a las diferentes
dependencias por las siguientes razones: no existe
un conmutador que agrupe todas las lineas,
existen dos sistemas de comunicacién que no son
compatibles. En las extensiones no siempre
responden. En ocasiones a los ciudadanos se les
debe dar son los numeros celulares de algunos
funcionarios. En conclusién, la comunicacién
telefonica no es efectiva constituyéndose en un
riesgo de cumplimiento, de imagen que genera
incomodidad en la ciudadania.

3 Si bien en la pagina web de la Alcaldia de Cajica | Revision pagina web vy
tiene un link para PQRS | entrevista a funcionario
http://www.cajica.gov.co/pars/, se evidencia que el
sistema no da la posibilidad que el ciudadano
consulte el estado de su solicitud, tema que es
exigencia del Indice de Transparencia y Acceso a
la Informacion. Se evidencia que el listado de
preguntas frecuentes esta desactualizado. En la
pagina web no se evidencia accesibilidad a la
poblacion diversamente habil. En cuanto a los
lugares fisicos si se evidencia accesibilidad. El
formulario de PQRS que esta en la pagina web
carece de: estandares de intercambio de
informacion, mecanismos de proteccion para evitar
correos no deseados (spam), mecanismo de
seguimiento el linea, Integracion con el sistema de
PQRS del sujeto obligado, ayudas; tiempo de
solicitud, tipo de solicitante, NIT, pais, opcion para
elegir el medio de respuesta; informacion sobre
posibles costos asociados a la respuesta, entre
otros temas exigidos por el indice de
Transparencia Activa.
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De acuerdo con llamada telefénica de usuaria el
dia 21 de marzo no se evidencia que el chat
estuviera en funcionamiento hacia las 7 a.m. 8
a.m. Es necesario establecer controles para que el
chat funciones en el horario requerido.

Revision documental,
seguimiento al chat

Se evidencia de acuerdo con el informe del
semestre enero a junio de 2019 y anteriores que
no se le da cumplimiento a la funcién Clave 3 de
las “Funciones Generales Oficinas del Servicio al
Ciudadano” del Departamento Nacional de
Planeacién 3.5 Gestionar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de los
ciudadanos de acuerdo con las competencias de la
entidad y los términos legales establecidos. Y
numeral 5.4 Realizar seguimiento a la calidad de la
prestacién del servicio a través delos diferentes
canales de atencion.

Revisién documental,
entrevista a funcionarios

De acuerdo con la calificacion dada por el
aplicativo Furag |l del Departamento Administrativo
de la Funcion Pudblica al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG de la Alcaldia de
Cajica, la calificacion mas baja la obtuvo atencion
al ciudadano, a continuacién de los hallazgos esta
el cuadro de calificacion dado a Participacion
Ciudadana. Es necesario adelantar el plan de
accion respectivo.

Revision documental

Tras preguntar a los servidores publicos de PQRS
se evidencié desconocimiento de la Resolucién
No. 136 de 23 de abril de 2018 “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”. Alli esta contemplado en el articulo
trigésimo primero los términos para resolver las
distintitas modalidades de PQRS y se evidencia la
de solicitudes internas, plazo al que no se le da
cumplimiento y no se le hace seguimiento por
PQRS. También esta el tramite de queja contra
funcionario que tampoco se evidencia su

Revision documental
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aplicacion.

A la entrada en los torniquetes fue instalado un
registro de acceso que no es compatible con el
biométrico con el que cuenta la Alcaldia de Cajica
en sus diferentes sedes. Es necesario revisar este
tema con el fin de evitar incurrir en dobles gastos.

Revision Documental,
Informacion de Gestion
Humana

No se evidencia la gestién dada a todos los PQRS
de las diferentes versiones de Alcaldia con Tigo.

Revision  documental vy
entrevista a servidor publico

10

En cuanto a la revision fisica del archivo de gestion
del Proceso Atencion al Ciudadano y PQR se
evidencio y es necesario subsanar todas las
observaciones que aparecen a continuacion del
presente cuadro de hallazgos.

Revision Documental

11

En el Contrato de Obra Publica No. 013 de 2018
cuyo objeto es: “Adecuacion y dotacion de las
ventanillas presencial y virtual para prestar los
servicios de apoyo a la gestién de la Direccion
Integral al Usuario y PQRS del Municipio de
Cajica" se lee en el objeto del contrato cuadro
numeral 11: “Digiturno: dispensador de turnos
asistir virtual compuesto por un aplicativo que
permite realizar la dispensacién de los turnos
desde una impresora y un computador, dicho
software permite configurar las modalidades de
dispensacion asi como la edicion de informacion
en el tiquete de acceso’(...) sigue. El cual durante
la visita a la ventanilla ubicada en el Palacio
Municipal no se evidencio en funcionamiento. Al
preguntarle a la Servidora Publica Veronica de la
ventanilla expreso que no le habian entregado o
informado sobre el tema durante su induccién.

Entrevista a Servidor Publico,
visita al lugar, revision
documental.

Calificacion MIPG a Servicio al Ciudadano — Fuente Departamento Administrativo de

la Funcion Publica:

DESCRIPCION RESULTADO

" PUNTAJE

MAXIMO

GRUPO PAR
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142:SERVICIO AL
CIUDADANQO: Arreglos
institucionales implementados
y politica formalizada
143:SERVICIO AL
CIUDADANOQ: Procesos y 64.5
procedimientos para un )
servicio de calidad
144:SERVICIO AL
CIUDADANO: Fortalecimiento
de habilidades y compromiso 59.0 95.2
con el servicio de servidores
publicos

145:SERVICIO AL
CIUDADANO: Cobertura de 67.5 99.0
los servicios de la entidad

[46:SERVICIO AL
CIUDADANO: Certidumbre en 79.4 94.0
el servicio

147:SERVICIO AL
CIUDADANO: Cumplimiento
de expectativas de ciudadanos
y usuarios
|48:RACIONALIZACION DE
TRAMITES: Identificacion de
los tramites a partir de los 63.8 77.4
productos o servicios que
ofrece la entidad
149:RACIONALIZACION DE
TRAMITES: Priorizacién de
tramites con base en las 72.5 77.8
necesidades y expectativas de
los ciudadanos
150:RACIONALIZACION DE
TRAMITES: Tramites
racionalizados y recursos 69.2 85.9
tenidos en cuenta para
mejorarlos
I51:RACIONALIZACION DE )
TRAMITES: Beneficios de las 60.7 96.9
acciones de racionalizacion ' ‘
adelantadas

69.3 g7.9

90.4

74.8 92.2
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Observaciones Archivo de Gestion Proceso Atencion al Ciudadano y PQRS:

i

Se encontro que en el archivo correspondiente a la vigencia 2017 las cajas estan
mal rotuladas y las tablas de retencién relacionadas en el Formato Unico de
Inventario Documental FUID no corresponden.

La informacion registrada en el FUID vigencia 2017 no corresponde a lo archivado
en cajas. En general lo registrado en el FUID, en los expedientes y en las cajas
debe estar acorde a lo sefialado en las tablas de retencion.

Con relacion al archivo vigencia 2018, se evidencia que las cajas estan mal
rotuladas.

Respecto al archivo vigencia 2019, es dificil la ubicacion de los expedientes debido
a que las cajas no estdn marcadas, se sugiere realizar la marcacion a lapiz
mientras se define al final de la vigencia el numero de expedientes guardados en
cada una.

Actualmente la persona que maneja el inventario documental es contratista, se
sugiere que se capacite a todo el personal, para que al término de este contrato no
se trunque el proceso.

En algunos expedientes la foliacion no es clara.

El manual de portafolio de servicios esta compuesto por 2 libros, de los cuales el
segundo esta deteriorado. Se recomienda arreglarlo para que no se siga dafnando.

Respuesta dada por No funcionamiento del Chat:

254
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Firma Auditor:

el LEUER.
artha Eloisa Bello Riafio

Jefe Oficina de Control Interno
Alcaldia Municipal de Cajica

Equipo de apoyo:

1I}ZI: aneth Ayala Rivera
éc

ico administrativo Oficina de Control Interno
Alcaldia Municipal de Cajica
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