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Hora: 10:14 A D #} ' 45?3-20 lq
Para: Secretaria General A
Asunto: INFORME AUDITORIA PQRS ACUMULADO VIGENCIA 2018 AcALDiA MtICITNS ‘{5?6 - DQS’FQQ;HD
: CONTROL INTERNO
i s s MEMORANDO No. AMC- CI - 055 — 2019
4SH2 -2019

De: Martha Eloisa Bello Riafio
Jefe Oficina de Control Interno

Para: Dra. Luz Aida Pérez torres
Secretaria General
Dra. Luz Marina Carron Navarrete
Directora Administrativa Atencién Integral al Usuario y PQRS

Asunto: Informe Auditoria PQRS acumulado vigencia 2018
Fecha: 12 de marzo de 2019

Respetada Secretaria General y Directora Administrativa Atencion al Ciudadano:

Reciban un cordial saludo. De manera atenta y en cumplimiento de la Resolucion
Reglamentaria 0020 de 2001, Resolucién No. 0150 de 2006, la Resolucién 0086 de 2010 de Ia
Contraloria de Cundinamarca, la Resolucién Organica 5872 de 2007 de la Contraloria General
de la Republica, la Resolucién No. 049 de 20 de febrero de 2017 y la Resolucién No. 330 de
2017 remito en 12 folios el Informe de la Auditoria Interna “Informe de enero a diciembre de
2018 de la Oficina de Control Interno, sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias ylo
felicitaciones Administracion Municipal de Cajica” con el fin que sea elaborado y allegado a esta
Oficina de Control el Plan de Mejoramiento respectivo.

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

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

Atentamente,

%{Z&a& 2Bl n
artha Eloisa Bello Riafio

Jefe Oficina de Control Interno

C.c. Ing. Orlando Diaz Canasto — Alcalde Municipal de Cajica

Proyects: Martha B{_Le. '
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ALCALDIA MUNICIPAL
DL CANCA

CONTROL INTERNO

Informe de enero a diciembre de 2018 de la Oficina de Control Interno, sobre peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones Administracion Municipal de Cajica

En cumplimiento con lo establecido en la Ley 1474 de 2011, (Estatuto Anticorrupcion) y sus
decretos reglamentarios, en el que sefnala: “La Oficina de Control Interno, debera vigilar
porque la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira un
informe semestral sobre el particular”,

Ley 1577 de junio 30 de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de

peticion y se sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo”,

En atencion a estas disposiciones, y las demas que apliquen, el presente informe recoge los
planes de mejoramiento vigentes y acciones por ejecutar derivados de auditorias internas,
novedades, comportamientos y respuestas que se les estd dando a las comunicaciones,
PQRS, que ingresaron a la entidad de enero y diciembre de 2018; los medios que tiene la
comunidad para solicitarlos, la oportunidad y pertinencia para dar respuesta a las mismas y la
pagina web de la entidad Www.cajica.gov.co.

Los insumos y la fuente para la elaboracion de este informe, provienen del consolidado
elaborado por la Direccién Administrativa de Atencion Integral al Usuario PQRS y la Secretaria
General y la informacién cargada en la pagina web de la entidad www.cajica.gov.co.

OBJETIVO:

* Dar cumplimiento a uno de los roles y responsabilidades de la Oficina de Control Interno,
como es el seguimiento y la evaluacion independiente, en este caso el seguimiento a las
PQRS.

* Evaluar el cumplimiento del procedimiento de las comunicaciones PQRS, que aplica en la
Entidad.

* Hacer seguimiento a las observaciones sobre las PQRS, reportadas por la Oficina de Control
Interno, en informes anteriores.

* Verificar el cumplimiento en el tiempo de respuestas y su pertinencia, a las solicitudes y/o
preguntas de la comunidad.

» Verificar la retroalimentacién que se efectla a los procesos referente al tema.
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CONTROL INTERNO
* |dentificar debilidades que permitan implementar mejoras en el Proceso Misional Gestién de
Atencién al Ciudadano y PQRS.

Aspectos Positivos: esta Oficina de Control resalta |a gestion respecto a la mejora del espacio
de atencién al ciudadano ubicado en el Palacio Municipal y demés mejoras fisicas adelantadas
en este sentido.

Observacioén: en la pagina web de la entidad www.cajica.gov.co se evidencia que esta
publicado el Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano, versiéon 4 actualizado el
19/10/2016 por cambio de lider, es necesario informar a esta Oficina de Control si corresponde
a la ultima version.

Url: https://www.cajica.gov.co/docdown/archi/1 969/Manual/ES-GC-MN-
002%20MANUAL%ZODE%20ATENCl%C3%93N%2OAL%2C}CIUDADANOApdf. pdf

Observacién: El mapa de riesgos del proceso Gestién de Atencién Ciudadana y PQRS cuenta
con seguimiento en sus controles por parte del duefio de proceso, pero no tiene actualizacion
en el plan de minimizacién del riego y no corresponde a la metodologia de la nueva cartilla del
Departamento Administrativo de la Funcién Pablica version 2018.

Andlisis de PQRS Fuente: Memorando AMC-SG-DAIU-003-2019 De la Directora
Administrativa Integral al Usuario y PQRS a la Jefe de la Oficina de Control Interno
radicado el 11 de febrero de 2019.

Consolidado 2018:

PERIODO TOTAL PQRS
ANO 2018 7842

Fuente PQRS

Estado de PQRS Afo 2018:

A TERMINO 4736
FUERA DE TERMINO 15833
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REMITIDAS 146
VENCIDAS 1234
POR RESPONDER 193
TOTAL 7842

Fuente PQRS

PORCENTAIJE - ESTADO PQRs

VENCIDAS 3

REMITIDAS _

2%

Fuente PQRS

Obsevacion: Se evidencia fuera de término y vencidas suman 35% que es un porcentaje
considerable y que genera alerta ya que se refiere al cumplimiento de un requisito.

Clasificacion de PQRS:

ASUNTO CANTIDAD
PETICIONES 1651
QUEJAS 232
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RECLAMO 71
RECURSO 61
REVOCATORIA

DIRECTA B
TUTELA 52
SOLICITUD 5716
FEICITACION 1
DENUNCIA 39
SUGERENCIA 9
QUERELLA 1
PROCESO 5
TOTAL 7842

Fuente PQRS

ol CLASIFICACION PQRS
B e r""m ® PETICIONES

= QUEJAS
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Fuente PQRS
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SOLICITUD 5716 72.89
PETICIONES 1651 21.05
QUEJAS 232 2.96
RECLAMO 71 0.91
RECURSO 61 0.78
TUTELA 52 0.66
DENUNCIA 39 0.50
SUGERENCIA 9 0.11
PROCESO 5 0.06
REVOCATORIA 4

DIRECTA 0.05
FEICITACION 1 0.01
QUERELLA 1 0.01
TOTAL 7842 100.00

Analisis Control Interno a partir de informacion PQRS

Observacién: Se eviencia que el 72,89% corresponde a solicitudes, seguida de peticiones con
el 21% y minimo son quejas, reclamos, recursos, tutelas, denuncias, sugerencias, procesos,
revocatoria, felicitacion y querella. La Oficina de Control Interno recomienda tomar acciones
con el fin de responder en forma oportuna y efectiva, desarrollando estrategias encamindas a
solucionar solicitudes y peticiones de una forma agil. Lo anterior sin dejar de lado los demas

temas.

Involucra Menores de Edad:

INVOLUCRAN MENORES DE EDAD
Sl 221
NO 7621
TOTAL 7842
L
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INVOLUCRAN MENORES DE EDAD

=5
=NO

Fuente PQRS

Clasificacién Poblacional:

CLASIFICACION POBLACIONAL
CONDICION DE DISCAPACIDAD 0
ADULTO 50
ADULTO MAYOR 26
VICTIMAS 0
NINOS (0-11 ANOS) 0
JUVENES 12-17 ANOS 1
SIN CLASIFICAR 7765
TOTAL 7842

Fuente PQRS

Observacion: Teniendo en cuenta el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn (MIPG) es
necesario caracterizar a nuestros usuarios y en la presentacién suministrada por la Direccion
de PQRS se evidencia que hay 7.765 PQRS sin clasificacion de su poblacién de origen. Esta
Oficina recomienda tomar acciones al respecto con el fin de cumplir con éste requerimiento que
permite a la entidad conocer a su usuario y anticiparse a sus necesidades.
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Total, y Distribucion de PQRS:

ACCCI
ENTIDAD/ PETICI | QUE | RECLA | SOLICI | SUGERE | FELICITA DENUN | RECU PROC | REVOCAT | QUERE | ON DE Tot Parcen
Secretaria ON JA MO TUD NCIA CION Cla RSO ESO ORIA LLA TUTEL taje
A
DESCENTRALI . « P
ZADOS 50 32 3 47 0 4] 9 0 0 0 -
DESPACHO 5 d
DELALCALDE | 7 0 9 -~ o 0 2 > : : = oo
AMBIENTE Y
DESARROLLO | 99 | 8 5 160 1 0 2 | 0 0 0 o |28
DESARROLLO
St a | o 3 15 0 0 0 0 0 0 0 o fal .
DESARROLLO
R

ey 2 [25 | s 217 0 0 12 0 5 0 0 1 —
EDUCACION 74 | 25 | 3 147 1 0 3 0 0 0 0 o [ ...
GOBIERNO ¥
PARTICRACIO. 45881 | 2™ o | 21 3 0 10 1 0 0 1 7 2‘;7
COMUNITARIA 31.61
HACIENDA 96 2 12 319 4] (4] 1 4 0 0 0 0 434 553
SECREATARIA
B s .| &5 | 8 2 324 0 0 a 3 0 2 0 24 | 426 -
INFRASTRUGT
URAYOBRAS | 147 | 11 | 8 145 2 0 0 0 0 0 0 o | 313
PUBLICAS 3.99

157
PLANEACION | 524 | 29 | 21 | sgag 1 1 5 52 0 2 0 B -
SALUD 45 9 2 270 0 0 0 (4] 0 0 0 1 327 417
TRANSPORTE
e B R R e 0 0 0 0 0 0 0 2 |aem|
GENERAL 120 34 2 534 1 0 0 0 0 0 0 1 692 882
OFICINA
CONTROL 2 ! 0 9 0 0 0 0 0 0 0 o | 12
INTERNO 0.15
PRENSA 0 0 0 2 0 4] 0 0 0 0 0 0 T 0.03

784
TOTAL 1651 | 232 | 71 | 5716 9 1 39 | 61 5 4 1 i

Cuadro analizado por Control Interno — Fuente PQRS

Observacion: el 31% de los PQRS estan a cargo de la Secretaria de Gobierno con un total de
2.479, seguida de Secretaria de Planeacion con 20% que equivalen a 1.579. La menor
cantidad por debajo del 0.34% estan: Despacho del Alcalde, Secretaria de Desarrollo
Econémico, Oficina de Control Interno y Prensa. La Unica felicitacion estd en Secretaria de

Planeacién.,
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Estado de PQRS Por Secretaria

egse”

ALCALDMA MUMICIPAL
e Capci

CONTROL INTERNO

%
A % A F”,fg‘“ FUERA | POR %POR | .| % [ ToTAL
DEPENDENCIA | TERMI | TERMI | D% | DE | RESPOND | RESPOND | VENC! | venci | ReciBID
NO | NO TERMI |  ER ER DO AS
NO
NO

PRENSA 0 0% 0 0% 0 0% 2 | 100% 2
DESENTRALIZA

DN TALL 3 | 27% 8 5% 7 5% 92 | 63% 146
SALUD 97 | 30% | 41 13% 13 4% 176 | 54% 327
GENERAL 178 | 26% | 115 | 17% 62 9% 337 | 49% 692
PLANEACION 544 | 34% | 5711 | 36% 73 5% 391 | 25% 1579
EDUCACION 160 | 63% | 44 | 17% 2 1% a7 | 19% 253
gggf‘ARLROLLO 196 | 55% | 92 | 26% 7 2% 62 | 17% 357
HACIENDA 345 | 79% | 17 4% 1 3% 61 | 14% 434
INFRASTRUCTU

RA Y OBRAS 1909 | 64% | 74 | 24% 3 1% 37 | 12% 313
PUBLICAS
AMBIENTE Y

DESARROLLO | 116 | 42% | 124 | 459 10 4% 26 9% 276
RUAL

GOBIERNO Y

PARTICIPACION 2053 83% 319 13% 12 0% 95 4% 2479
COMUNITARIA

DESPACHO

SELCenne | 18| 9% | in—f am 0 0% 0 0% 27
DESARROLLO
i 10 | a8% | 11 | s2% 0 0% 0 0% 21
JURIDICA 358 | 84% | 68 | 16% 0 0% 0 0% 426
TRANSPORTE Y
s s 453 | 91% | 4s 9% 0 0% 0 0% 498
OFICINA
CONTROL 1M | 92% 1 8% 0 0% 0 0% 12
INTERNO
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Cuadro Analizado por Control Interno Fuente PQRS

Observacion: Se evidencia que a la fecha Prensa, Salud, Secretaria General, Secretaria de
Planeacion, Secretaria de Educacion, Desarrollo Social, Secretaria de Hacienda,
Infraestructura y Obras Publicas, Ambiente y Desarrollo Rural, Gobierno y Participacion
Comunitaria, tienen PQRS vencidos sin responder. En este sentido es necesario responder
cada una de ellas y remitir a la Oficina de Control Interno a la mayor brevedad posible la
evidencia respectiva.

Grafico No. 01 Estado de PQRS por Secretaria durante el mes de diciembre:

A | %A F”gg“ %FUERA| POR | %POR |\ eno| o rs,
DEPENDENCIA | TERM | TERMI | .= | DE | RESPON | RESPON | VERC!| % 1 oot s
No | No | TERVIN|teRMINO | DER DER

DESPACHO DEL
! 1 | 100% | o 0% 0 0% 0 0% 1
AMBIENTE Y
DESARROLLO 1| 50% 1 50% 0 0% 0 0% 2
RUAL
gggfﬂnouo 0 0% 0 0% 1 100% 0 0% 1
EDUCACION 1 | 100% | o 0% 0 0% 0 0% 1
GOBIERNO Y
PARTICIPACION 7 | 78% 0 0% 0 0% 2 22% 9
COMUNITARIA
HACIENDA 16 | 100% | 0 0% 0 0% 0 0% 16
JURIDICA 3 | 75% 0 0% | 1 25% 0 0% 4
INFRASTRUCTURA [
Y OBRAS 1| 20% 1 20% 2 40% 1 20% 5
PUBLICAS
PLANEACION 2 | 12% 0 % 5 29% 10 59% 17
SALUD 1 | 100% | 0 0% 0 0% 0 0% 1
TRANSPORTE Y
g S0 2 | &7% 1 33% 0 0% 0 0% 3
GENERAL 0 | 0% 0 0% 3 43% 4 57% 7
.?EOSTER"J:A“ZADOS 1| 14% 0 0% 4 57% 2 29% 7

Fuente: Direccion Administrativa Atencion Integral al Usuario y PQRS
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ALCALDIA MUNICIIAL
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CONTROL INTERNO
Nivel de Cumplimiento:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

VIPLIMIENTO W INCUMPLIMIENTO

Fuente PQRS

Observacion: el nivel de cumplimiento para 2018 esta en 63% la Oficina de Control Interno
recomienda que para el 2019, evidenciado en los informes emitidos por PQRS, que el
porcentaje llegue al 100%.

Reitero el cumplimiento de la circular Cumplimiento Resolucién No. 138 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 - Cundinamarca”
de acuerdo con las solicitudes de la Oficina de Control Interno segin Memorando AMCI-CI-
254-2018 del 20 de noviembre de 2018. Especialmente lo relacionado con la publicacién en la
pagina web de los derechos de peticion y su tramite.

Al igual que la aplicacién de la Circular Externa No. 001 de 2011 de acuerdo con el Memorando
de Control Interno AMC-CI-260-2018 remitida por la Oficina de Control Interno el 26 de
noviembre de 2018. Especialmente el nimero 3 “las entidades destinatarias de la presente
circular dispondran de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les
sean formulados, el cual contendra, como minimo, la siguiente informacién: el tema o asunto
que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcién o radicacion, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta.
Este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania
su consulta y seguimiento’, esta informacién también se requiere como soporte dentro del
proceso de empalme.
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ALCALDA MUNICITAL
DE CaAjICA

CONTROL INTERNO
Observacion: En cuanto a los PQRS de “Alcaldia con Tigo” es necesario gestionarlos en su
totalidad, dando respuesta a la ciudadania de acuerdo con los alcances de |a administracion
Municipal y dejar la evidencia respectiva.

Resumen Auditoria PQRS

Aspectos Positivos: la mejora del espacio de atencion al ciudadano ubicado en el Palacio
Municipal y demas mejoras fisicas adelantadas en este sentido y a nivel tecnolégico.

Observacion:

1. En la pagina web de la entidad www.cajica.gov.co se evidencia que esta publicado el Manual
de Ventanilla de Atencién al Ciudadano, versién 4 actualizado el 19/10/2016 por cambio de
lider, es necesario informar a esta Oficina de Control si corresponde a la Gltima version.

Url: https:ﬂwww.caiicaAqov.co!docdown!archiﬁ969!Manua|fES—GC-MN-
002%20MANUAL%20DE%20ATENCI%CB%QSN%ZOAL%ZOCIUDADANO.pdf.pdf

2. El mapa de riesgos del proceso Gestién de Atencién Ciudadana y PQRS cuenta con
seguimiento en sus controles por parte del duefio de proceso, pero no tiene actualizacion en el
plan de minimizacion del riego y no corresponde a la metodologia de la nueva cartilla del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica versidn 2018.

3.Se evidencia PQRS fuera de término y vencidas que suman 35% que es un porcentaje
considerable y que genera alerta ya que se refiere al cumplimiento de un requisito.

4. Se eviencia que el 72,89% corresponde a solicitudes, seguida de peticiones con el 21% y
minimo son quejas, reclamos, recursos, tutelas, denuncias, sugerencias, procesos, revocatoria,
felicitacion y querella. La Oficina de Control Interno recomienda tomar acciones con el fin de
responder en forma oportuna y efectiva, desarrollando estrategias encamindas a solucionar
solicitudes y peticiones de una forma agil. Lo anterior sin dejar de lado los demas temas.

§.Teniendo en cuenta el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) es necesario
caracterizar a nuestros usuarios y en la presentacion suministrada por la Direccion de PQRS se
evidencia que hay 7.765 PQRS sin clasificacién de su poblacion de origen. Esta Oficina
recomienda tomar acciones al respecto con el fin de cumplir con éste requerimiento que
permite a la entidad conocer a su usuario y anticiparse a sus necesidades.

6. El 31% de los PQRS estan a cargo de la Secretaria de Gobierno con un total de 2,479,
seguida de Secretaria de Planeacién con 20% que equivalen a 1.579. La menor cantidad por
debajo del 0.34% estan: Despacho del Alcalde, Secretaria de Desarrollo Econémico, Oficina de
Control Interno y Prensa. La Unica felicitacion esta en Secretaria de Planeacion.
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7. Se evidencia que a la fecha Prensa, Salud, Secretaria General, Secretaria de Planeacion,
Secretaria de Educacion, Desarrollo Social, Secretaria de Hacienda, Infraestructura y Obras
Publicas, Ambiente y Desarrollo Rural, Gobierno y Participacion Comunitaria, tienen PQRS
vencidos sin responder. En este sentido es necesario responder cada uno delos PQRS y remitir
a la Oficina de Control Interno a la mayor brevedad posible la evidencia respectiva.

8. El nivel de cumplimiento para 2018 esta en 63% la Oficina de Control Interno recomienda
que para el 2019, el porcentaje llegue al 100%.

9. Reitero el cumplimiento de la circular Cumplimiento Resolucién No. 138 de 2018 “Por la
cual se reglamenta el procedimiento de atencién al ciudadano frente a peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de la Alcaldia Municipal de Cajica -
Cundinamarca” de acuerdo con las solicitudes de la Oficina de Control Interno segun
Memorando AMCI-CI- 254-2018 del 20 de noviembre de 2018. Especialmente lo relacionado
con la publicacion en la pagina web de los derechos de peticién y su tramite.

Aligual que la aplicacién de la Circular Externa No. 001 de 2011 de acuerdo con el Memorando
de Control Interno AMC-CI-260-2018 remitida por la Oficina de Control Interno el 26 de
noviembre de 2018. Especialmente el nimero 3 “las entidades destinatarias de la presente
circular dispondran de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les
sean formulados, el cual contendra, como minimo, la siguiente informacién: el tema o asunto
que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta.
Este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania
su consulta y seguimiento”, esta informacién también se requiere como soporte dentro del
proceso de empalme.

10. En cuanto a los PQRS de “Alcaldia con Tigo” es necesario gestionarlos en su totalidad,
dando respuesta a la ciudadania de acuerdo con los alcances de la administracion Municipal y
dejar la evidencia respectiva.

Cajica, 8 de marzo de 2019

ﬁﬂ@up S BULA,
artha Eloisa Bello Riafo

Jefe Oficina de Control Interno

Proy. Martha BeledA
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