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INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LAS PQRS

|__FECHA DE EMISION DEL INFORME | Dia: | 26 | Mes: | 07 | Afio: [ 2022 ]

Nombre de la Entidad: Alcaldia Municipal de Cajica

Proceso Auditado (Aspecto evaluable, unidad Auditable: Gestion De atencion al
ciudadano y PQRS

Objetivo de la Auditoria: Verificacion de la oportunidad y/o cumplimiento de respuesta a
los usuarios externos e internos del ente territorial, frente al tratamiento dado por las
diferentes areas a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias allegadas a
la entidad.

Lugar de la Auditoria: Oficina de Control Interno

Equipo de Trabajo de Auditoria:

Omar Giovanni Sanchez Nova — Jefe Oficina de Control Interno

Diana Isabel Mojocoa Espinosa — Técnico administrativo-Oficina de Control Interno
Nombre Lider del Proceso: Luz Marina Carrén Navarrete

Funcionarios Entrevistados: Ninguno

Fecha de inicio de la Auditoria: 19/07/2022

Tiempo estimado del proceso de revisién: 20 horas

Fecha de finalizacion de la Auditoria: 27/07/2022

Alcance de la Auditoria: Seguimiento y verificacién  a las PQRS recibidas por la
administracién municipal durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de
junio de 2022, efectuado por la segunda linea de defensa de PQRS.

Es responsabilidad de la Direccién de Atencion al usuario y PQRS, el contenido de Ia
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 de Colombia - Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
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o particular y a obtener pronta resolucion”; Articulo 74. “Todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la
ley. El secreto profesional es inviolable”.

o Ley 1474 de 2011- Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
En toda entidad publica, 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 misién de la
entidad. La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

« Decreto 648 de 2017, articulo 16: Adiciénese al Capitulo 4 del titulo 21, Parte 2,
libro 2 del Decreto 1083 de 2015, los siguientes articulos:

ARTICULO 2.2.21.4.9 Informes. Los jefes de control interno o quienes hagan sus
veces deberan presentar los informes que se relacionan a continuacién:

b Los informes a que hace referencia los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 2011.

« Resolucion 136 de 20148: Por el cual se reglamenta el procedimiento de atencion
al ciudadano frente a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de la
alcaldia Municipal de Cajica-Cundinamarca.

« Decreto 491 de 2020:Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y
los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la
proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica.

“| as oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion
de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos 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 evaluacién aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a
los derechos de peticién 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 le sean formulados, el cual contendra como
minimo, la siguiente informacién: el tema o asunto que origina la peticion ola 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
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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 recepcién, tramite,
direccionamiento, seguimiento a los derechos de peticion, quejas, reclamos y sugerencias
que se registran diariamente la Alcaldia Municipal de Cajica-Cundinamarca.

* Herramientas utilizadas: La revisién documental. la observacion y la inspeccién.

RESUMEN EJECUTIVO

La Auditoria interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consulta, que se constituye en un elemento clave para el seguimiento y evaluacion de los
controles establecidos por la entidad, entregando de manera razonable informacién
acerca del funcionamiento de todo el sistema, permitiendo con ello a la Alta Direccion la
toma de decisiones en procura de la mejora y del cumplimiento de los objetivos
institucionales.

El seguimiento se realizé al Informe de PQRS correspondiente al primer semestre (enero-
junio), de la vigencia 2022

En este estado de cosas, es preciso sefalar que la Oficina de Control Interno aplica el
ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), es decir, que con anterioridad a la
auditoria se estable un programa o plan de auditorias que permite conocer objetivos y

responsables de las misma, el cual es aprobado por el Comité Institucional de Control
Interno.

Metodologia: Para la realizacién del informe de Seguimiento a la atencién de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) de la Administracién Municipal, la
Oficina de Control Interno aplica las técnicas de auditoria internacionalmente aceptadas a
través de muestreo tales como indagacion, observacion, inspeccion, revisién de canales
de recepcion y términos de respuesta de las PQRD'S objeto de evaluacion, entre otros.

La oficina de Control Interno del Municipio de Cajicd4 — Cundinamarca, adelantd las
siguientes actividades tendientes a dar cumplimiento al presente seguimiento.

1. Se inicia con la solicitud del reporte del tramite de PQRS con corte a 30 de junio
de 2022, a través de memorando AMC-CI-149-2022 adiado el13/07/2022, a la
Secretaria General y Direccién de PQRS.

Principales Situaciones Detectadas /Resultados de la Auditoria /Recomendaciones:

La Oficina de Control Interno del Municipio de Cajica — Cundinamarca, practico
seguimiento al Informe de segunda linea de defensa denominado Informe PQRS primer
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semestre de 2022, para el proceso misién denominado Gestion de Atencion al Ciudadano
y PQRS.

En esta accion 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 Atencién Integral al Usuario
PQRS. La Direccidon de Atencion Integral al Usuario PQRS, “...brinda atencion,
orientacién e informacioén al usuario o ciudadano; asi como la coordinacion, recepcion y
tréamite 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 gestion y administracion publica municipal, realizando seguimiento a las mismas para
satisfacer sus necesidades y orientacion”.

Procedimiento Utilizado

Actividad Fecha Participantes Estrategias
Seguimiento de la Oficina | Julio de | Oficina de Control Interno Consulta

de Control Interno 2022 y Dependencias normatividad
informes de Ley involucradas ~vigente

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
DEPENDENCIA EXTENSION
Control interno 101
g Direccion Tics 2004
Teleféonico
PQRS 1004
Hacienda 7000
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Contratacién 1006
Presupuesto 7002
Archivo 1009
Tesoreria 7002
Recepcién 1012
Recaudo 7001
Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos
contactenos-pgrs@cajica.gov.co
Correo
) electrénico diratencionalciudadano@cajica.gov.co
Virtual
Sitio Web WWW.cajica.gov.co
Proceso personalizado ante la Ventanilla de
Atencién al Ciudadano de la Alcaldia Municipal de
" jica, el en es ontr
Brasaiicisl Cauqa, e cual ese momento se encont aba
restringido con ocasiéon de la pandemia Covid-19,
no obstante, se recibia correspondencia a
personas priorizadas.
Se han dispuesto 6 buzones de PQRS, donde los
Buzones |usuarios pueden consignar sus peticiones, quejas,

reclamos, y sugerencias.
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PRIMER SEMESTRE (ENERO-JUNIO) DE 2022

Tiempos de respuesta a las PQRS

Los términos para dar respuesta a los derechos de peticion y demas solicitudes que
ingresen a la Alcaldia Municipal de Cajica varian de acuerdo al tipo de solicitud que
realicen los usuarios.

Debido al estado de Emergencia Econémica, Social y Ecologia los términos se ampliaron

conforme lo disponia el Decreto 491 de 2020 del Ministerio de Justicia y del Derecho,
hasta el 17 de mayo de 2022 asi:

Tabla 1. Tiempos de respuesta a las PQRS - Decreto 491 de 2020

Tiempos de respuesta (Decreto 491 de 2020)

30 dias 20 dias 35 dias
Regla general, las peticiones | Las peticiones de |Las peticiones de consulta
de contenido general y|documentos y de |de relacidon a materias a su
particular, que normalmente | informacién, que |cargo que normalmente se
se responden a 15 dias,|normalmente se responden|responde en 30 dias,
tendran término de respuesta|a 10 dias, tendran término |tendran término de
de 30 dias habiles. de respuesta de 20 dias |respuesta de 30 dias habiles
habiles.

A partir del 18 de mayo los términos para dar respuesta a los derechos de peticién y
demas solicitudes que ingresen a la Alcaldia Municipal se rigen bajo Ley 1755 de 2015.

Tabla 2. Tiempos de respuesta a las PQRS - Ley 1755 de 2015

Tiempos de respuesta (Ley 1755 de 2015)

15 10 dias 30 dias

e Las peticiones‘ de|Las peticioneé de consulta
Regla general, las peticiones

de contenido general y Fjocumer?t‘os y qe de relacién a materias a su
particular, se responden a lr}forrnamon, tendran cargo se responde en 30
15 dias h;ébiles término ;Ie respuesta de 10 |dias, .

dias habiles.
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PQRS recibidas durante el primer semestre de la vigencia 2022

Tabla 3. Seguimiento PQRS segundo semestre vigencia 2022

Contestadas
o dentro de los Fuera de No requieren Por {
REC R términos Término Respuesta responder Viencldas
legales
5214 4194 243 93 257 427

Elaboracion Propia Fuente: Informes de PQRS

De acuerdo con el informe de PQRS, el primer semestre de la vigencia 2022, emitidos por
la Direcciéon de Atencion Integral al Usuario PQRS, se recibieron durante los meses de
enero a junio del afio 2022, un total de 6045 PQRS, de las cuales 831 corresponden a

entes descentralizados. Asi las cosas, 5214 PQRS son competencia de la Alcaldia
Municipal de Cajica.

Grafica 1. Seguimiento PQRS primer semestre de 2022

Estado PQRS recibidas
Primer semestre 2022
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terminos terminos

Elaboracion Propia Fuente: Informes de PQRS
Durante el primer semestre de la vigencia 2022, se recibieron un total de 5214 PQRS, de

las cuales el 80.43%, fueron contestadas dentro del término legal, el 4.66% fueron
contestadas extemporaneamente, 4.93% se encuentran dentro del término para
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responder y el 8.19%  se encuentran vencidas, es decir no se tiene evidencia de
respuesta

Grafica 2. PQRS registrados por Categoria Primer semestre de 2022

3337

|

807
B CONCEPTO TECNICO 807
WCONSULTAS 38
| EIDERECHO DE PETICION 3337
'BPETICION DE DOCUMENTACION 299
£ PETICION DE INFORMACION 409
|BQUEIA 10
\EQUERELLA 9
'BIRECURSO DE REPOSICION 5
‘BRECLAMO ‘ 17
BIRAMITE 1083
'BTUTELA 34

Fuente: Informe de PQRS
De acuerdo a la categoria de los PQRS, se puede determinar que la mayor parte de

solicitudes recibidas son Peticiones de Interés Particular con 3.337 registros, equivalentes
al 55.20% del total de PQRS recibidas en el primer semestre de 2022,

En segundo lugar, se encuentra categoria de Tramites con 1.083 registros, equivalentes
al 17,91% del total de PQRS recibidas en este semestre
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Finalmente, en tercer lugar, en la grafica se encuentran los conceptos técnicos, con un
total de 807registros, los cuales equivalen al 13,34% del total de PQRS recibidas.

Distribucion de PQRS por Dependencias primer semestre

Tabla No. 4. Distribucion de PQRS por Dependencias primer semestre 2022

DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS PRIMER NUMERO DE PQRS

e SEMESTRE DE 2022

Secretaria de Gobierno y participacion comunitaria 1321
Secretaria de planeaciéon 922
Secretaria de Desarrollo Social 854
Descentralizados 832
Secretaria de Salud 508
Secretaria General 351
Secretaria de Transporte y Movilidad 313
Secretaria de Ambiente y desarrollo rural 217
Secretaria de Infraestructura y obras - 191
Secretaria Juridica 189
Secretaria de Hacienda 174
Secretaria de Educacion 133
Secretaria de Desarrollo Econémico 25
Despacho del Alcalde 13
'Oficina de Control Interno 2
Oficina de Prensa 0
TOTAL 6045

Elaboracion Propia. Fuente: Informes de PQRS
Para el primer semestre de 2022 la dependencia con mayor nimero de PQRS es la

Secretaria de Gobierno con 1.321 PQRS, en contraste con la Oficina de prensa que no
registré6 PQRS.

Nivel de Percepcién Ciudadana
De acuerdo con los informes de registro de visitantes de los meses de Enero a Junio del

afo 2022, reportados por parte de la Direccién de Atencion al Usuario y PQRS, se puedo
establecer el nivel de satisfaccidn ciudadana para el primer semestre del afio 2022 asi:
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NIVEL DE SATISFACCION DE

ATENCION ALCIUDADANO
ENERO 86,66%
FEBRERO 85,50%
MARZO 79,07%
ABRIL 90,90%
MAYO 85,23%
JUNIO 95,00%

Fuente: Informes de PQRS

El nivel de percepcién de la ciudadania es positivo, ya que la valoracién dada por la
ciudadania durante el semestre inmediatamente anterior, supera el 87% de satisfaccion,
sin embargo, la percepcién negativa promedio es del 4%, y la regular es del 9% lo cual se
convierte en un reto para la entidad en lo que respecta a atencién oportuna y de calidad.

Aspectos Positivos:

Contar con cuatro (4) canales de atencion al usuario y PQRS. (Presencial,

telefénico, virtual y escrito)

De conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, los informes de
Atencion al Ciudadano estan siendo publicados en el sitio web www.cajica.gov.co.

La Direccion de Atencion al Usuario y PQRS, realiza control y seguimientos
constantes a las PQRS que recibe, no obstante, la responsabilidad sobre la
respuesta de fondo, oportuna y congruente es de cada dependencia.

Observaciones:

No.
OBS

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

EVIDENCIA

La Oficina de Control Interno en su rol de evaluacién y
seguimiento presenta a continuacién algunos aspectos
de mejora que podrian contribuir a fortalecer las Gestion
de PQRS.

Del analisis antes descrito se destacan los siguientes
aspectos:

e Se observan debilidades en cuanto al
cumplimiento en los tiempos de respuesta de las
PQRS; fuera de términos equivalente al 4.66% y
vencidas del 8.19%.
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Se recomienda evaluar las razones por las
cuales se generaron los incumplimientos a las
PQRS.

Continuar con el seguimiento a la plataforma del
aplicativo Sysman en aras de verificar el
cumplimiento de los términos establecidos para
las PQRS.

Socializar con todas las dependencias los
procedimientos existentes para la ampliacion de
los términos que estén préximos a vencer.

Continuar fomentando la cultura del autocontrol
en funcionarios y contratistas, a través de
capacitaciones en temas relacionadas con el
tramite de las peticiones, tiempos de respuesta,
quejas, riesgos, responsabilidades y
procedimientos internos.

Socializar con cada area la importancia del cierre
oportuno de las PQRS vy las tareas que se deben
cumplir en la ruta del WORKFLOW con su
correspondiente la trazabilidad.

Ser reiterativos explicando a los usuarios que en
el manual de ventanilla de atencién al usuario el
cual se encuentra en la pagina de la Alcaldia
Municipal de Cajica
https://www.cajica.gov.co/docdown/archi/2021/M

anual/MANUAL%20DE%20VENTANILLA%20DE
%20ATENCI%C3%93N%20AL%20CIUDADANO
-pdf se describe que es una peticion, queja,
reclamo, felicitacién, recurso, de manera que se
identifique el manejo a cada una de estas para la
mejora continua del mismo proceso.

Informe PQRS  primer
semestre vigencia 2022

Conclusiones de la Auditoria:

La Direccién de Atencién al Usuario y PQRS, mantuvo en operacion todos sus
canales de atencion, monitoreando las necesidades de los ciudadanos y
procurando gestionar los recursos fisicos y humanos en pro de la prestacion de un
servicio oportuno y de calidad.
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¢ De acuerdo a lo observado se puede concluir que La Direccion de Atencién al
Usuario y PQRS ha tenido respuesta a las PQRS en un margen superior al 80%.

La mayor parte de PQRS recibidas por La Direccion de Atenciéon al Usuario y
PQRS corresponden a Peticiones de interés particular en un porcentaje de
55.20%

Para constancia se firma en Cajica - Cundinamarca, a los veintiséis (26) dias del mes de
julio del afio dos mil veintidos (2022).

Firma Auditor:

2
Proyetté: Diana Isabel'Mojocoa Espinosa — Técnico Administrativo@H
Revisé: Omar Giovanni Sanchez Nova — Jefe Oficina Control Interno_:U,Z

/
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