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AUDITORIA GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO Y PQRS
Fecha informe: 12/febrero/2020

Nombre de la Entidad: Alcaldia Municipal de Cajica

Proceso Auditado: Gestion de Atencion al Ciudadano y PQRS

Objetivo: Verificacion de la oportunidad y/o cumplimiento de respuesta a los usuarios
externos e internos, del Ente Territorial frente a la solicitud de Derechos de Peticion,
Quejas, Sugerencias y Reclamos PQRS.

Lugar de la Auditoria: Oficina de Control Interno

Equipo de Trabajo de Auditoria:

Martha Eloisa Bello Riafio — Jefe Oficina de Control Interno Alcaldia Municipal de Cajica.
Luz Dary Cardozo — Profesional Universitaria — Oficina de Control Interno

Funcionarios Entrevistados: Dra. Luz Marina Carron Navarrete, Directora Administrativa
de Atencién Integral al Usuario y PQRS. Carol Xiomara Pinto Lopez, Auxiliar
Administrativa.

Fecha de inicio de la Auditoria: 07 de febrero de 2020
Tiempo estimado del proceso de revision: 16 horas
Fecha de finalizacion de la Auditoria: 12/02/2020

Herramientas utilizadas: La revision documental, la consulta, La observacion, y La
inspeccion y la entrevista.

Alcance: El periodo a evaluar se encuenira comprendido entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre del afio dos mil diecinueve (2019).

Es responsabilidad de la Direccién de Atencion al Usuario y PQRS, el contenido de la
informacion consignada y es responsabilidad de la Oficina de Control Interno producir un
informe que contenga las observaciones si hay lugar a ellas.

Criterios de Auditoria.

+ Constitucion Politica (Articulo 23 y 74)

e Ley 1474 de 2001 (articulo 76) Oficina de Quejas, sugerencias y reclamos, en la
Alcaldia Municipal, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar, y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mi@lde la entidad.
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» Ley 1755 de 2015, Por el medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
los Contencioso Administrativo.

« Resolucion No. 266 de 2000 Contraloria General de la Nacion.

¢ Circular externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de control interno de las entidades del orden nacional y
territorial, en el cual se imparten las siguientes instrucciones:

+ Resolucién 136 de 2018. “Por el cual se reglamenta el procedimiento (Proceso) de
atencion al ciudadano frente a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias de la Alcaldia Municipal de Cajica —~ Cundinamarca”.

Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion
de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismo de participacion ciudadana”
establecida en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, debera incluir en sus
ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la
Administracion a los derechos de peticion y solicitudes formulados por los ciudadanos,
con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro publico
organizado sobre los derechos de peticién que les sean formulados, el cual contendra
como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto que origina la peticion o la -
consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el termino para resolverla, la dependencia
responsable del asunto, la fecha y numero 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”. Cuyo objetivo principal es la claridad y la calidad en el proceso de
recepcion, tramite, direccionamiento, seguimiento a los derechos de peticion, quejas,
reclamos y sugerencias que se registran diariamente en la Alcaldia Municipal de Cajica -
Cundinamarca.

NTCGP 1000:2009 — Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, numeral 3.51
Satisfaccion del cliente y el literal C. del numeral 7.2.3 Comunicacion el cliente.

Plan Anual de Auditorias Interna Vigencia 2020.
Procedimientos
PROCEDIMIENTO UTILIZADO

Plan de la auditoria

Actividad Fecha Participantes Estrategias
Planeacion: Realizar | Febrero 2020 Oficina de Control | Consulta
seguimiento en Interno y | normatividad
virtud del plan de Dependencias
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Interno

I

seguimientos de Ila 1
Oficina de Control 1
|

Para ejecutar estos procedimientos, se dispone de talento humano y varios canales de
recepcion que facilitan a nuestros usuarios el acceso a la Administracién Municipal.

CANAL MODO DE CONTACTO

Telefénico Linea telefonica PBX (091) 8837077 - 8795356
Extensiones
Control Interno — 131 Direccion TICs - 121
PQRS - 219 Hacienda - 112
Contratacion — 123 Presupuesto - 141
Archivo — 138 Tesoreria - 139
Recepcion — 101 Recaudo - 222

Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos

Virtual Correo Electrénico sechacienda@Cajica‘gov'co

secgobiernoyparticipacion@cajica.gov.co
secambienteydesarrollorural@cajica.gov.co
inspeccionpolicial@cajica.gov.co
dirgestionhumana@caijica.gov.co
secplaneacion@cajica.gov.co
seceducacion@cajica.gov.co
diratencionalciudadano@cajica.gov.co
sectransporteymovilidad@cajica.gov.co
secjuridica@cajica.gov.co
secdesarrollosocial@cajica.gov.co
inspeccionpolicia2@cajica.gov.co
secsalud@cajica.gov.co
secinfraestructurayobraspublicas@cajica.gov.co
secgeneral@caijica.gov.co
comisariafamilia1@ecajica.gov.co
archivo@cajica.gov.co
secdesarrolioeconomico@cajica.gov.co

almacen@cajica.gov.co
W
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soportetic@cajica.gov.co
dirdesarrolloterritorial@cajica.gov.co
dirticctei@cajica.gov.co
direquidadyfamilia@caijica.gov.co
prensa@cajica.gov.co
dirgestionriesgo@cajica.gov.co
controlinterno@cajica.gov.co
dirplaneacicnestrategica@cajica.gov.co
sec.economico@cajica.gov.co
alcaldia@cajica.gov.co
dircontratacion@cajica.gov.co
comisariafamilia2@cajica.gov.co
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Sitio web

Presencial Proceso personalizado ante la Ventanilla de Atencidén al Ciudadano de
la Alcaldia Municipal de Cajica.

Buzones Se han dispuesto 6 buzones de PQRS, donde los usuarios pueden
consignar sus peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias.

Ejecucion del seguimiento

La Oficina de Control Interno del Municipio de Cajica — Cundinamarca, practicd
seguimiento al proceso denominado Gestion de Atencién al Ciudadano y PQRS.

En este ejercicio se pretende mediante la evaluacion independiente y objetiva de
evidencias documentales establecer de manera fidedigna fortalezas, falencias,
observaciones, sugerencias y/o acciones encaminadas al mejoramiento frente a la
atencion y respuesta oportuna de los Derechos de Peticiones, Solicitudes, Quejas y
Reclamos - PQRS.

La evidencia documental fue suministrada por la Direccién de Atencion Integral al Usuario
PQRS

La Direcciéon de Atencion Integral al Usuario PQRS, “...brinda atencion, orientacion e
informacién al usuario o ciudadano; asi como la coordinacion, recepcion y tramite
centralizado a nivel de institucional de las peticiones, quejas, y reclamos que presenten la
sociedad, entidades u organizaciones ptblicas y/o privadas relacionadas con la gestion y
administracion publica municipal, realizando seguimiento a las mismas para satisfacer sus
necesidades y orientacion’.
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La Direccion de Atencién Integral al Usuario PQRS, mediante la realizacién de informes
mensuales, sobre los requerimientos de los ciudadanos, registrados en el aplicativo
SYSMAN, sefala que si bien es cierto se realiza seguimiento, (correos electronicos con
copia al superior inmediato, llamadas telefonicas a usuarios, encuestas de satisfaccion,
asesorias sobre manejo aplicativo SYSMAN), es responsabilidad de cada despacho emitir
las respectivas respuestas.

Frente a la realizacion de encuestas de satisfaccion de atencién al usuario, se cuenta con
un formato mediante el cual se realiza la misma.

PQRS Recibidas en el segundo semestre del afio 2019

De acuerdo con los informes mensuales emitido por la Direccién de Atencion Integral al
Usuario PQRS, se recibieron entre el 1 de julio y 31 diciembre del afic 2019, un total de
4310 de las cuales 27, son competencia de entes descentralizados, de las cuales 2 fueron
remitidas por alguna dependencia con posterioridad, siendo 4283 competencia del ente
territorial.

Fuente: Informes PQRS, realizados por la Direccién Integral al Usuario y PQRS

Se puede observar que el mes de julio fue el pico mas alto de solicitudes, seguido por el
mes de agosto y septiembre del afio 2019.

07,
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Distribucion de las PQRS por dependencias

LS
“

P
LS
L.
o

-
L
kX
L8
ah
()

AN
eiwiwtel

=

Fuente: Informes PQRS, realizados por la Direccién Integral al Usuario y PORS

De las 4283 PQRS, radicadas en el segundo semestre de la vigencia 2019, se puede
observar que el 32% de las PQRS. corresponden a la Secretaria de Gobierno vy
Participacion Ciudadana, el 14% son solicitudes dirigidas a la Secretaria Planeacion,

seguida de la Secretaria de General con un 10%.

Modalidad de las peticiones

Fuente: Informes PQRS, realizados por la Direccion Integral al Usuario y PQRS
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De 4310 PQRS, 4283 son competencia de la Administracion Municipal, y 27 le
corresponde a los entes descentralizados y otros.  Como puede observarse la mayor
modalidad es la de solicitud, 3687, seguido de Peticiones 526, Recursos 31 y Quejas con
30.

Oportunidad de respuesta de las PQRS

O G OSLEHMGDS 1egeS mAIempQianeas ® veliciuad

Fuente: Informes PQRS, realizados por la Direccion Integral al Usuario y PORS

Conforme a la informacién enunciada se evidencia que el nivel de cumplimiento en la
oportunidad en las respuestas de las PQRS, durante el segundo semestre del afic 2019,
es del 59% frente a un 41% de incumplimiento.

Fortalezas
Contar con cinco (5) canales de atencion al usuario y PQRS.

Contar con espacio fisico amplio para la recepcién de PQRS, ante la ventanilla de
Atencion al Ciudadano, lo cual redunda en una mejor atencién a ia comunidad.

La Direccidon Administrativa de Atencién al Usuario y PQRS, viene cumpliendo con el
objetivo del proceso, como es el de atender las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias y direccionar la solicitud del peticionario a la dependencia que corresponda a
fin de que se dé la respuesta adecuada.

Contar con un proceso debidamente reglamentado para la atencién al ciudadano frente a
las PQRS.

X
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Debilidades

Se continta incumpliendo lo establecido en el Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en su Articulo 14 en
cuanto a los términos de ley para dar respuesta lo cual puede acarrear procesos
disciplinarios”.

De las 4283 PQRS que se registraron en el aplicativo dispuesto para el control y
seguimiento de la correspondencia se observa que el 12% por ciento de los mismos
fueron contestados fuera de términos y el 29% se encuentra con términos vencidos.

Las encuestas de satisfaccion no estan siendo diligenciadas por algunas dependencias,
como se visualiza en los informes de retroalimentacion de las mismas.

Observaciones:

=z
=]

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION EVIDENCIA

O
V)
w

l

La Oficina de Control Interno en su rol de | Revision documental
evaluacion y seguimiento presenta a continuacion | Informes PQRS.

algunos aspectos de mejora que podrian contribuir
a fortalecer el proceso de atencion al ciudadano
frente a peticiones, quejas reclamos, denuncias y
sugerencias en el Municipio de Cajica -
Cundinamarca.

Del analisis antes descrito se destacan los
siguientes aspectos:

Si bien es cierto existen controles, se presenta
debilidad en los mismos, lo cual no conduce al
mejoramiento continuo.

Se recomienda se fomente la cultura del control,
con el objetivo de incrementar la toma de
conciencia por parte de los funcionarios
independiente de su nivel jerarquico, para evaluar
y controlar su trabajo, detectar desviaciones y
efectuar correctivos de manera oportuna.

2 Divulgar periédicamente la Resolucién No. 136 | Revision documental
adiada 23 de abril de 2018, “Por la cual se | Informes PQRS.
reglamenta el procedimiento (proceso) de atencion
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al ciudadano frente a peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias de la Alcaldia Municipal
de Cajica — Cundinamarca.

. 3 Divulgar los informes de PQRS, asi como los | Revision documental
informes de Retroalimentacion de encuestas con | Informes PQRS.

los funcionarios encargados de gestionar las
misma.

4, Implementar en la pagina web de la entidad un | Revision Pagina Web
sistema de seguimiento que permita al ciudadano
saber qué estado esta la respuesta a su solicitud.

Supervision y Seguimiento de los Planes de Mejoramiento

Como mecanismo de control y en atencién a las recomendaciones formuladas, el
auditado debera elaborar un Plan de Mejoramiento Interno, tendiente a corregir y
subsanar los puntos susceptibles de mejora, para pronunciarse sobre el particular, cuenta
con quince (15) dias habiles a partir de la fecha de recibo del presente informe.

Para constancia se firma en Cajica - Cundinamarca, a los doce (12) dias del mes febrero
del afio dos mil veinte (2020).

Firma Auditor:

wg(aﬂfogz.

Martha Elgisa Bello Riafio

uz Dary Cardozo - Profesionatl Universitaria \’
artha Belio — Jefe Oficina Control Inter _)21
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