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AUDITORIA GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO Y PQRS

Fecha informe: 24/04/2020
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: Ninguno

Fecha de inicio de la Auditoria: 23 de abril de 2020

Tiempo estimado del proceso de revision: 12 horas

Fecha de finalizacién de la Auditoria: 24/04/2020

Herramientas utilizadas: La revision documental, La observacion y La inspeccion.
Alcance: El periodo a evaluar se encuentra comprendido entre el 1 y el 31 de enero del
afio dos mil veinte (2020), esto es, informes de chat, encuestas, retroalimentacion de
encuestas y registro de visitantes e informe de pqrs del mes de febrero del afio dos mil
veinte (2020).

Es responsabilidad de la Direccion 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.

e Constitucion Politica (Articulo 23y 74)

e Ley 1474 de 2011 (articulo 76) OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIA Y
RECLAMOS, en la Alcaldia Municipal, deberd 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 misién de la entidad.
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e 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.

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

e 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:

e Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

¢ Resolucién 136 de 2018. “Por el cual se reglamenta el procedimiento de atencion
al ciudadano frente a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de la
Alcaldia Municipal de Cajicd — Cundinamarca.

e Procedimientos

¢ Plan Anual de Auditorias Interna Vigencia 2020.

Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién
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, deberd incluir en sus
ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la
Administracion a los derechos de peticién 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 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 radicacién, 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
sequimiento”. 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.

PROCEDIMIENTO UTILIZADO

Plan de la auditoria

Actividad Fecha Participantes Estrategias
Planeacion: Realizar | Abril 2020 Oficina de Control | Consulta
seguimiento en Interno y | normatividad
virtud del plan de Dependencias vigente
auditorias ylo involucradas
seguimientos de la
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Oficina de Control
Interno

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

CANAL MODO DE CONTACTO

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

Fisico Toda correspondencia, documentos 0 escritos

Virtual Correo Electrénico | sechacienda@cajica.gov.co

secgobiernoyparticipacion@cajica.gov.co
secambienteydesarrollorural@cajica.gov.co
inspeccionpolicial @cajica.gov.co
dirgestionhumana@cajica.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@cajica.gov.co
comisariafamilial@cajica.gov.co
archivo@cajica.gov.co
secdesarrolloeconomico@cajica.gov.co
almacen@cajica.gov.co
soportetic@cajica.gov.co
dirdesarrolloterritorial@cajica.gov.co
dirticctei@cajica.gov.co
direquidadyfamilia@cajica.gov.co
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prensa@ecajica.qov.co
dirgestionriesgo@cajica.gov.co
controlinterno@-cajica.gov.co
dirplaneacionestrategica@-cajica.gov.co
sec.economico@cajica.qov.co
alcaldia@cajica.gov.co
dircontratacion@cajica.gov.co

comisariafamilia2@cajica.gov.co
Sitio web www.cajica-cundinamarca.gov.co

Presencial Proceso personalizado ante la Ventanilla de Atencién 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.

Ejecucién del seguimiento

La Oficina de Control Interno del Municipio de CajicA — Cundinamarca, practico
seguimiento al procedimiento denominado Gestion de Atencién al Ciudadano y PQRS.

En este ejercicio se pretende mediante la evaluacién 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 vy
Reclamos — PQRS.

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

La Direcciéon de Atencion Integral al Usuario PQRS, “...brinda atencién, orientacion e
informacion 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 publicas y/o privadas relacionadas con la gestiéon y
administracion puablica municipal, realizando seguimiento a las mismas para satisfacer sus
necesidades y orientacion”.

La Direccion de Atencion Integral al Usuario PQRS, mediante la realizacién de informes
mensuales, sobre los requerimientos de los ciudadanos, registrados en el aplicativo
SYSMAN, sefiala que si bien es cierto se realiza seguimiento, (correos electronicos con
copia al superior inmediato, llamadas telefénicas a usuarios, encuestas de satisfaccion,
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asesorias sobre manejo aplicativo SYSMAN), es responsabilidad de cada despacho emitir
las respectivas respuestas.

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

Se realiza atencion a la ciudadania través del Chat Institucional
Se realiza informe retroalimentacion de encuestas

Se realizar registro de visitantes

PQRS recibidas mes febrero de 2020

La Administraciébn Municipal durante el mes de febrero del presente afio, recibi6 1306
PQRS de los cuales 6 pertenecen a entes descentralizados y otros.

Recibidas Contestadas dentro de los Extemporéaneas No se tiene
términos legales reporte
1300 133 54 1113

SEGUIMIENTOS PQRS | Somestades
terminos legales

10%

Extemporaneas
4%

~,

No se tiene
reporte
B86%

Del 86% de las PQRS recibidas en la ventanilla Unica de la Alcaldia Municipal de Cajica,
durante el mes de febrero del afio 2020, no se tiene reporte, el 10% de las mismas fueron
contestadas dentro de los términos legales y 4% se realiz6 de manera extemporanea.
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SEGUIMIENTO DE RESPUESTAS PQRS

POR DEPENDENCIA

DEPENDEMCIA

OFICINA COMTROL
INTERM O

OFICINA DE PREMSA

SEC. DE DESARROLLD
ECONOMICD

SEC. DE AMBIENTE Y
DESARROLLO RURAL

SEC. DE JURIDICA

SEC. DE INFRASTRUCTURA
Y OBRAS PUBLICAS

SEC. DE EDUCACION

DESPACHO DEL ALCALDE

SEC. DE TRAMSPORTE ¥
MOVILIDAD

S5EC. DE HACIENDA

SEC. DE SALULD:

SEC. GEMERAL

SEC. DE DESARROLLD
SOCIAL

SEC. DE PLAMEACION

SEC. DE GOBIERMO ¥
PARTICIPACION
COMUMITARIA

TOTAL

A TERMIND

133

FUERA DE NO SE TIENME TOTAL
TERMIND REFORTE RECIEBIDAS
0 o 1]
o 1 1
o 4 4
6 34 41
0 43 43
6 37 438
o 53 55
o 55 56
7 69 7
4 71 26
11 3 102
0 106 107
5 145 157
7 159 177
g 323 336
34 1113 1300

Fuente: Direccion de Atencion al Usuario y PQRS

De 1300 PQRS recibidas durante el mes de febrero del afio 2020, no se tiene reporte de
1113, es decir, que se desconoce si el 85,6% las PQRS, fueron contestadas dentro del
término legal, situacion que debilita establecer el cumplimiento oportuno de las PQRS.
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Distribucién de las PQRS por dependencias

DISTRIBUCION PQRS POR DEPENDENCIAS

Oficina de Control Interno (0]
Oficina de Prensa 1
Secretaria de Desarrollo Econdmico | 4

Secretaria de Ambiente y Desarrollo Rural [ 41
Secretaria Juridica [ 43
Secretaria de Infraestructura y Obras... B 48
Secretaria de Educacion [ 55
Despacho Alcalde [l 56
Secretaria de Transporte y Movilidad [ 77
Secretaria de Hacienda [ 56
Secretaria de Salud [ 102
Secretaria General [ 107
Secretaria de Desarrollo social [l 157
Secretaria de Planeacion [ 177
Secretaria de Gobierno y Participacion... [ R 336

O 100 200 300 400

Fuente: Direccién de Atencion al Usuario y PQRS

La Secretaria de Gobierno y Participacion Comunitaria es el despacho que continta
liderando el mayor nidmero de PQRS recibidas durante el mes de febrero, con 336,
seguida de la Secretaria Planeacion con 177 y la Secretaria de Desarrollo Social con 157.

Peticiones recepcionadas en la mesa de ayuda CHAT

Peticiones ingresadas a través de la mesa de servicio. De acuerdo con el informe
suministrado por la Direccion de Atencién al Usuario y PQRS, a través de esta
herramienta se recibieron un total de 64 solicitudes, 12 fueron aceptadas, declina 4 y 48
se recibieron fuera de linea, es decir, que el chat estaba desconectado/no logueado.

» N
A ¥R L
JACEPTADAS @ OFFLINE DECLINADAS
AT SR,

:_",.' '

7z

Fuente: Direccion de Atencion al Usuario y PQRS
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La mesa de ayuda recibid6 12 peticiones relacionadas con Certificados de tradicion y
libertad, Renovacion PMT, Horario de atencién de la Secretaria de Gobierno, Ofertas de
empleo, horario de atencién del Despacho, Paz y Salvo Predial.

Escala de calificacion de encuestas

CALIFICACION DE ENCUESTAS

5 8B g 8 & 8

8

g

- . z =
I

MENCELENTE MBUEND HREGULAR HEMALD EANULADDS
EXCELENTE EUE]
BUENO 167
REGULAR 5
MALD 2
ANULADGS 3
TOTAL 1100

Fuente: Direccién de Atencion al Usuario y PQRS
Se puede evidenciar que 1070 encuestados califican el servicio recibido en una escala de
excelente y bueno, equivalente al 97% de satisfaccion, y un 3% en regular y mala, lo que
equivale a 7 encuestados de los 1100.
Fortalezas

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

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

De conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, los informes de Atencion al
Ciudadano se encuentran publicados en el sitio web www.cajica.gov.co
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El puntaje total de la Alcaldia Municipal de Cajica, en cuanto a percepcién y satisfaccion
en el mes de febrero del afio 2020 es de 97% de percepcion positiva del servicio, entre las
gue se destacan: Oficina de rentas, Oficina de Archivo, Inspeccion de Policia I, Secretaria
de Desarrollo Social, Oficina de Control Interno, Oficina Gestidn de Riesgos y Secretaria
de Educacion.

Debilidades

Se continta incumpliendo lo establecido en el Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdodigo 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.

Nivel de cumplimiento bajo por no contar con el 100% de la informacion.

Observaciones:

No. OBS DESCRIPCION DE LA OBSERVACION EVIDENCIA
La Oficina de Control Interno en su rol de | Revision documental
evaluacion y seguimiento presenta a |Informe PQRS mes de
continuaciéon algunos aspectos de mejora que | febrero de 2020.
podrian contribuir a fortalecer el procedimiento | Informes de chat
de atencion al ciudadano frente a peticiones, | institucional, encuestas,
guejas reclamos, denuncias y sugerencias en | retroalimentacion de
el Municipio de Cajica — Cundinamarca. encuestas y registro de
visitantes entre el 1 de
1 Del andlisis antes descrito se destacan los | enero y el 31 de enero de

siguientes aspectos:

Se recomienda a todas las dependencias de la
Administracion Municipal la  vigilancia
permanente a los términos de respuesta, con
el fin de garantizar el cumplimiento de los
términos y asi evitar quedar expuestos los
funcionarios a las acciones administrativas que
se deriven por incumplimiento.

2020.
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Supervisién y Seguimiento de los Planes de Mejoramiento

Como mecanismo de control y en atencibn 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 veinticuatro (24) dias del mes
abril del afio dos mil veinte (2020).

Firma Auditor:

Martha Eloisa Bello Riafio
Jefe Oficina de Control Interno

Luz Dary Cardozo
Profesional Universitaria
Anexos: Informes de Seguimiento PQRS

Proyecté: Luz Dary Cardozo — Profesional Universitaria
Revisé y Aprob6: Martha Bello — Jefe Oficina Control Interno




