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OFICINA DE CONTROL INTERNO

Auditoria
Seguimiento X

Gestion de Atencion al Ciudadano y PQRS.

Lina Eva Salinas Moron

Presentar informe de seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias allegadas a la Alcaldia
Municipal de Cajica a través de los diferentes canales de
atencion habilitados durante el primer semestre del afio
2024,

Realizar el seguimiento y verificacién a la oportunidad de
respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y sugerencias recibidas en la entidad, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2024
conforme a los tiempos establecidos por Ley.

Requisitos Legales:

Constitucion Politica de Colombia - Articulo 23 “Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resoluciéon”;
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”.

Ley 190 de 1995: Por la cual se dictan normas tendientes
a preservar la moralidad en la Administraciéon Publica y
| se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
| administrativa.

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 atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administraciéon de la entidad un informe
semestral sobre el particular.

Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”. '
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Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

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

Ley 2207 de 2022: “Por medio de la cual se modifica el
Decreto Legislativo 491 de 2020".

Decreto 648 de 2017, articulo 16: Adicionese 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 continuacion:

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

Decreto 1081 de 2015: "Por medio del cual se expide el
Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de
la Replublica.”

Decreto 2106 de 2019. “Por el cual se dictan normas
para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
procedimientos  innecesarios existentes en la
administracion  publica”. ARTICULO 9. Servicios
Ciudadanos Digitales.

Resolucion 1519 de 2020: “Por la cual se definen los
estandares y directrices para publicar la informacion
sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacién publica,
accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.

ANEXO 1: DIRECTRICES DE ACCESIBILIDAD WEB

ANEXO 2: ESTANDARES DE PUBLICACION Y
DIVULGACION DE INFORMACION

Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de
valor. Version 05 — Departamento Administrativo de la
Funcién Publica.

Decreto 057 de 2022 “Por medio del cual se reglamenta
el procedimiento de atenciéon al ciudadano frente a
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de
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| la Alcaldia Municipal de Cajica Cundinamarca y se dictan
otras disposiciones”.

Circular Interna OCDI N°2 - 2023 “Términos para
contestar los derechos de peticion / incidencias
disciplinarias frente al incumplimiento” - Alcaldia
Municipal de Cajica.

Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano —
Alcaldia Municipal de Cajica.

31-07-2024

| 29-07-2024 |
1 DIMA |

Omar Giovanni Sanchez Nova

Lizeth Paola Mendieta Moreno

Metodologia: La Oficina de Control Interno del Municipio de Caijica — Cundi‘namarca, adelanto las
siguientes actividades tendientes a evaluar la gestion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y de los ciudadanos (PQRS): ’

1. Se solicité a través de memorando AMC-CI-190-2024 del 10/07/2024, remitido el 10/07/2024 a la
Secretaria General y Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS, cuyo asunto
reza: solicitud informe detallado de las PQRS correspondientes al primer semestre 2024.

2. La Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS, mediante correo electrénico de
fecha 24/07/2024, solicité plazo para enviar la informacion solicitada por parte de la Oficina de
Control Interno, el dia 25/07/2024 la Oficina de Control Interno otorgo plazo de un (1) dia, es decir,
hasta el 26/07/2024 para remitir lo requerido.

3. El dia 26/07/2024 la Direccién Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano PQRS remitié
respuesta al memorando AMC-CI-190-2024 por medio de comunicacién AMC-SG-DIAU-011-2024,
la Oficina de Control Interno procedié a revisar y analizar la informacién enviada en donde se
evidencié que no se dio respuesta a todo lo solicitado.

4. El dia 29/07/2024 por medio de memorando AMC-SG-DIAU-014-2024 |a Direccién Integral de
Atencion Usuario y al Ciudadano remite la informacion pendiente, fuera de los plazos otorgados por
la Oficina de Control Interno.

5. Se revis6, analiz6 y verifico los informes de encuestas de satisfaccion, retroalimentacion de
encuestas de enero a junio de 2024, informe de PQRS primer semestre 2024, el Informe chat
institucional, Informe de registro de visitantes, Informe PQRS mensual e informe PQRS Trimestral
publicados en el sitio web www.cajica.gov.co en la seccién Atencion al Usuario y Ciudadano PQRS.

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 evaluacién de los controles establecidos por la
entidad, entregando de manera razonable informacién acerca del funcionamiento de todo el sistema,
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permitiendo con ello a la Alta Direccion la toma de decisiones en procura de la mejora y del cumplimiento
de los objetivos institucionales.

Es preciso sefalar que la Oficina de Control Interno aplica el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), es decir, cuenta con el plan de auditorias internas que permite conocer los objetivos y
responsables de las mismas, el cual se encuentra aprobado por el Comité Institucional de Control

Interno.

El presente seguimiento se realizé conforme al Informe de PQRS correspondiente al primer semestre
(enero-junio) de la vigencia 2024, los informes de encuestas de satisfaccion, retroalimentacion de
encuestas de enero a junio de 2024, de acuerdo con lo suministrado en los memorandos -AMC-SG-
DIAU-011-2024, AMC-SG-DIAU-014-2024 y con base en a toda la normatividad aplicable tanto interna
como externa para la atencion de las de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y de los
ciudadanos PQRS.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA:
Principales Situaciones Detectadas /Resultados de la Auditoria /Recomendaciones:

La Oficina de Control Interno del Municipio de Cajica — Cundinamarca, realizé el seguimiento al Informe
semestral de las PQRS primer semestre de 2024 al proceso de apoyo denominado Gestion de Atencion
al Ciudadano y PQRS.

En donde a través de la evaluacion independiente y objetiva de las evidencias documentales remitidas
se puedo establecer e identificar fortalezas, falencias, observaciones, sugerencias y acciones
encaminadas al mejoramiento frente a la atencion y respuesta oportuna de las de Peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias— PQRS de la Alcaldia Municipal de Cajica.

La evidencia documental fue suministrada por la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al
Ciudadano PQRS, objeto de revision y elaboracién del presente informe.

Procedimiento Utilizado

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable a las oficinas de Control Interno, se llevaron a
cabo las actividades necesarias para presentar el Informe de Seguimiento al reporte de PQRS
correspondientes al primer semestre del afio 2024, cuyo objetivo principal es efectuar el seguimiento y
analisis a los informes presentados por la Direccién Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano
PQRS respecto al manejo de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y de los ciudadanos
radicadas en el primer semestre de 2024 en cumplimiento con los procedimientos normas, leyes y
directrices reglamentarias.

ANALISIS DE LA INFORMACION DEL SEGUIMIENTO/INFORME

PRIMER SEMESTRE (ENERO-JUNIO) DE 2024

Los términos para dar respuesta a los derechos de peticion y demés solicitudes que ingresan a la
Alcaldia Municipal de Cajica, varian de acuerdo al tipo de solicitud que realicen los usuarios, conforme
con la Ley 1755 de 2015.

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias— PQRS Primer Semestre de 2024

Con relacion a la informacion de las PQRS recibidas durante el primer semestre del afio 2024 fue un
total de 6.864 PQRS radicadas a través de los sistemas de informacién con los que cuenta la Alcaldia
Municipal Software de gestion Documental Sysman y Software de gestion Documental SAC para el
caso de secretaria de Salud.
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A continuacion, se relacionan la distribucion mes a mes de las PQRS recibidas durante el primer
semestre del 2024.

MES TOTAL PQRS RADICADAS
ENERO v 897
FEBRERO 1207
MARZO 948
ABRIL ‘ 1408
MAYO 1256
JUNIO 1148
TOTAL = : 6.864

Tabla 1. Elaboracién propia. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.

De lo anterior, se pudo evidenciar que durante el mes de abril se presentd el mayor flujo de ingreso de
PQRS con un total de 1.408, contrario al mes de enero siendo este con el menor el registro de PQRS
radicadas con un total de 897.

Es de aclarar que del total de 6.864 PQRS recibidas en el primer semestre del afio 2024, 5.726 PQRS
son competencias de la Alcaldia Municipal de Cajicad y 1.138 son responsabilidad de los entes
descentralizados y otros. ‘

Canales de atencién

La Alcaldia Municipal de Cajica cuenta con diferentes canales de atencién para la recepcion de las
PQRS los cuales son: presencial, virtual (correo electrénico, chat, redes sociales, pagina web),
telefénico y escrito.

Canales de Atencion

 PRESENCIAL ~ VIRTUAL LINEA TELEFONICA- | ESCRITO
Verbal | Escrito Correo Chat = Redes  Pagina MOVIL Buzén
B ) Electrénico Sociales | Web , _ S
0 586 5450 1 ‘ 0 270 0 557 '

Tabla 2. Elaboracion propia. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencion al Usuario y Ciudadano.

El medio mas utilizado por los usuarios para presentar las PQRS es a través del correo electrénico con
un 79%, escrito con un 8,5% y por buzén con un 8,1%.

Siendo asi, la Oficina de Control Interno procedié a revisar el canal de atencion virtual — Pagina web
para la recepcién de las PQRS segun con lo establecido en la Resolucién 1519 de 2020: “Por la cual
se definen los esténdares y directrices para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y
se definen los requisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos”, la cual tiene por tiene por objeto expedir los lineamientos que deben atender
los sujetos obligados para cumplir con la publicacién y divulgacion de la informacién sefialada en la Ley
1712 del 2014, estableciendo los criterios para la estandarizacién de contenidos e informacion,
accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electrénico para Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD),que dentro de dicha resolucion se encuentra el Anexo
2: Estandares de publicacion y divulgacion de informacién, el cual establece en el titulo Estandarizacion
de Contenidos: Los Sujetos obligados deberén publicar la informacion que le corresponda as:

1.4. Directorio Institucional incluyendo sedes, oficinas, sucursales o regionales y dependencias,
Se evidenci6 que en el link de atencion y servicios a la ciudadania de la pagina web de la Alcaldia de
Cajica en la pestafia de contacto aparece los canales de atencién dispuestos para la atencion de las
PQRS de la administracién municipal, sin embargo, conforme a lo reglamentado en el presente numeral
se evidencia que no se tiene los datos especificos de las dependencias que conforman la Alcaldia de
Cajica, de igual manera, algunas extensiones se encuentran desactualizadas como es el caso de la
linea de extension de la Oficina de Control Interno. En este mismo sentido, las direcciones de las sedes
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en donde se encuentran en funcionamiento diferentes secretarias y direcciones no estan detalladas y
algunas otras direcciones mencionadas ya no se presta ningun tipo de atencién, como es el caso de la

Estacion del Tren.
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Imagen 1. Canales de Comunicacion — pagina web Alcaldia Municipal de Cajica.

De igual forma, se encuentra desactualizado el Manual de Ventanilla de Atencion al Ciudadano en su
numeral 3.1. Canales de Atencion. Presencial., puesto que no se encuentra identificadas el total de
sedes con las que cuenta la Alcaldia Municipal de Cajica, resaltado que ya no esta en funcionamiento
la sede de la Estacién de Tren.

PALACIO MUNICIPAL PARGUE LUIS CARLOS GALAN M,
Calle 2 N* 407 Carrera 5 sur N* 3458 N* 407 %
Despachodel Alcalde Secretania de Desarrolic Social :
Secretada General Seeretaria de Ambiente v Desarolio Rural
Secretaria de Haclenda e
Secretaria de Infraestructiura y Obras Poblicas ESTACION DEL TREN
Clicinade Control Interno Carrera 2 N* 2-46
Secretara de Plansacion
CASA DE LA CULTURA 1
Camerad Calle 3 :
Seceetaria de Desarrolio Bcondmico Secretarta de Goblerne -
Secrelatia de Transito, Transporte y Movilidad inspeccibnde Policia 1
Secretaria do Bdusagion Cormisaria de Familis 1
Secretaria Jurtdica :
Sisben ESTACION DE BOMBEROS
Crasi* 2a~ 138
CAPELLANIA Direccién de Gestidn gel Riesgo
Cra 8 N° 20%85 Bomberos
inspeccitnde Policla 2 Secretariade TiCs
Comisariade Familia 2 Conteol Intemna Disciplinario
Ofivinade Prensa
SALUD Seorotaria de Seguridad v Convivencia
Crad N 1374 {1124 inspeccidnde Policla 3
%g Secretaria de Sohud Comisariade Famila 3 j’;
L. Mﬁ’“’

Gréfica. 1. Direcciones Sedes Administracion Municipal

Imagen 2. Canales de Atenci6n. Presencial. Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano
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Por lo anterior, la Oficina de Control Interno determina hallazgo al encontrar desactualizado el directorio
institucional conforme a la normatividad exigible en la Resolucién 1519 de 2020. (H1.)

En relacién al numeral 2.4.3. Menu Atencién y Servicios en el literal (i) Canales de atencion y pida
una cita. Se debera habilitar un mecanismo para que el usuario pueda agendar una cita para atencion
presencial, e indicar los horarios de atencién en las sedes fisicas, se constato que la Alcaldia Municipal
de Cajica no cuenta con este proceso para la atencion de las PQRS.

Que, dentro del mismo numeral anteriormenté citado en el literal (iii) PQRSD. Dispone que las entidades
sujetas de obligacion, deberan habilitar un formulario de PQRSD — Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias {(...) , estableciendcg) las condiciones que debe contener este, para tal fin , la
Alcaldia Municipal de Cajica cuenta con un fofrmulario para la atencion de las PQRS en el sitio web, no
obstante, al momento de su revision se e\f/idencié que este no tiene la posibilidad de presentar
peticiones andnimas, puesto que exige campos de obligatorio diligenciamiento, motivo por el cual, se
insta a la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano a revisar y ajustar dicho formulario de acuerdo
con lo estipulado en el anexo 02 de la Resolucion 1519 de 2020 y teniendo en cuenta el Procedimiento
de Gestion de PQRSD. CODIGO: GAC-PR-001. VERSION: 7 de la entidad.

Crear PQRS para ALCALDIA DE CAJICA Consultar PQRS

P trivite * B oo
Entrada POQRS »  Anonima ., Tipo tramite ™ «

Nirnaro documento *

Nimero documento * Correo >

Carmpa nidingboris Damps oo

s . Nimero de radicadn ™
GEngro ™ w  Tipo personas * - PR .

f[amee abligatenn

¢ Qeupacién v Escolarided ¢ v Rango edaq\t#

Listado poblerion * v Teléfano ~

Direcaidn * ANRRG Ui

Imagen 3. Formulario PQRS - pagina web Alcaldia Municipal de Cajica.

Respecto al buzén como canal escrito la Administracidn Municipal de Cajica cuenta con un total de
cinco (5) buzones en funcionamiento para la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, es de resaltar que la Direccion de Atencion al Usuario y Ciudadano tiene identificadas
nueves (9) sedes y que algunas no cuentan con estos, de acuerdo con la informacion suministrada se
tiene contemplado la compra de estos elementos, asi las cosas, se sugiere adelantar las acciones
administrativas a que hayan lugar con el fin de que cada sede de la alcaldia cuente con su respectivo
buzon, dado que es el tercer canal mas usado por los usuarios para presentar las PQRS.

En lo concerniente, al Decreto Municipal No. 057 de 2022 “Por medio del cual se reglamenta el
procedimiento de atencion al ciudadano frente a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
de la Alcaldia Municipal de Cajica Cundinamarca y se dictan otras disposiciones’., en el al articulo 05.
Parametros del Servicio, en el literal I) establece que la apertura de los buzones se realizara (2) veces
al mes, los dias viernes en el horario de la mafiana por parte de la Secretaria General, a través de la
Direccion de Atencién Integral al Usuario y Ciudadano PQRS, con la presencia de un funcionario de Ia
Oficina de Control Interno y /los encargados de la operacion del procedimiento de atencién al
ciudadano, en donde a la fecha este procedimiento no se realiza con el acompafiamiento de la Oficina
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de Control Interno, motivo por el cual, se sugiere dar cumplimiento con el especificado en el precitado
decreto.
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Imagen 4. Tabla listado de buzones — Informe Direccion de Atencion al Usuario y Ciudadano.

En lo referente al uso de los canales de atencién para el primer semestre de 2024, 1.714 PQRS fueron
radicadas por mujeres, 1.871 por hombres, 1.867 provenientes del sector privado, 1.369 del sector
publico y 43 no fueron identificadas, empero, la Oficina de Control Interno constatdo que la
Administracién Municipal no cuenta con la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, siendo esta
un elemento indispensable para identificar y obtener informacion sobre las particularidades
(caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de la ciudadania y los grupos de
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valor con los que interactuia la entidad con el fin de agruparlos o segmentarios de acuerdo con atributos
o caracteristicas similares. La caracterizacion facilita la definicion de la oferta” institucional y de los
escenarios de relacionamiento con la ciudadania a través de la identificacién de las necesidades y
expectativas de los grupos de valor, lo que posibilita el ejercicio de los derechos, dicha caracterizacién
se encuentra reglamentada en la Guia de caracterizaciéon de ciudadania y grupos de valor. Version 5
del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, la cual exige a las entidades publicas saber
quiénes son sus grupos de valor, cudles son sus particularidades y qué necesitan para que puedan
acceder, usary disfrutar de los bienes y servicios del Estado, con ello se busca garantizar sus derechos,
asi como la interaccién con las entidades para acceder a informacién, efectuar tramites, ejercer el
control social, pedir cuentas o incidir en el ciclo de la gestién publica mediante la participacion
ciudadana. (H.2)

De acuerdo con los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano desarrollados en el Manual
operativo del modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG), las entidades deben caracterizar a la
ciudadania y sus grupos de valor por lo menos una vez al afio o cada vez que la entidad lo requiera.

Distribucion de PQRS por Dependencias Primer Semestre de 2024

Para el primer semestre de la vigencia 2024 la dependencia con mayor nimero de PQRS radicadas
fue la Secretaria de Gobierno y Participacion Ciudadana con un total de 1.309, en cambio, la Oficina
de Control Interno fue la dependencia con menor PQRS radicadas con un total de 2 PQRS como se
muestra en la grafica 01. '
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Grafica 01. Fuente. Informe semestral PQRS- Direccién Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS

Se identifico que, en lo corrido del primer semestre del 2024, el mayor niimero de solicitudes recibidas
fue en lo relacionado con tramites con un total de 2.588, seguido de los derechos de peticién con un
total de 2.581 radicados, se presentaron 767 conceptos técnicos, 417 peticiones de informacion, 337
peticiones de documentacién, 136 tutelas, 12 consultas, 11 recursos de reposicion, 7 querellas, 5
quejas, y 3 reclamos.
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Estado PQRS y Nivel de Cumplimiento por Dependencias

Analizada la informacién se evidencié que la Secretaria de Gobierno y Participacion Ciudadana es la
dependencia que tiene el mayor de PQRS vencidas con un total de (93), en segundo lugar, la Secretaria
de Desarrollo Social con un total de (6) PQRS vencidas y un tercer lugar para la Secretaria de Seguridad
y Convivencia con un total de (48) PQRS.

En cuanto, a las PQRS resueltas por fuera de término la Secretaria de Gobierno y Participacion
Ciudadana presenta el mayor nimero de PQRS con este estado para un total de (257) PQRS,
seguidamente la Secretaria de Desarrollo Social un total de (150) PQRS y por ultimo la Secretaria de
Ambiente y Desarrollo Rural con un total de PQRS (124) fuera de término.

De tal manera, se concluye que se sigue identificando debilidades en el adecuado tratamiento a las
PQRS conforme a lo dispuesto en la Ley 1755 del 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo’, identificando que la Secretaria de Gobierno y Participacion Ciudadana, la
Secretaria de Desarrollo Social, Secretaria de Seguridad y Convivencia y la Secretaria de Ambiente y
Desarrollo Rural son las dependencias que presentan mas falencias en los tiempos de respuesta a las
PQRS, por lo que, la Oficina de Control Interno recomienda generar un mayor acompafiamiento y
seguimiento por parte de la Direccion de Atenci6n al Usuario y Ciudadano con el animo de identificar
las deficiencias generando estrategias que contribuyan a superar tales dificultades.

ESTADO PQRS Y NIVEL DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDECIAS
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Tabla 3. Elaboracién propia. Informe semestral PQRS- Direccién Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano PQRS.
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Estado general PQRS Primer Semestre 2024.

ESTADO PQRS
ATERMINO T e
FUERA DE TERMINO 814
VENCIDAS | | 312
_POR RESPONDER e
NO REQUIERE RESPUESTA __ 132
TOTAL | 6864

Tabla 3. Elaboracion propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencién al Usuario y Ciudadano.

Al revisar el tiempo de respuesta de las PQRS se constat6 que (84) PQRDS se respondieron fuera de
termino, (312) PQRS se encuentran vencidas lo que equivale a un 5,4% es decir superan el término
legal de respuesta contenido en la Ley 1755 de 2015, esta situacion de-incumplimiento a las PQRS se
sigue presentando, situacién que es de caracter preocupante, puesto que, la entidad esta incumpliendo
con las normas establecidas para el tratamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias y
posiblemente vulnerando el derecho al acceso a la informacién de manera eficiente, eficaz y oportuna.

La Direccién Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS segun la informacion allegada
realizada el seguimiento por medio de una matriz de manera mensual, la cual es remitida a los enlaces
de calidad y al secretario de despacho de cada dependencia via correo electronico institucional,
igualmente, brinda acompafiamiento y capacitaciones si este es solicitado, al momento de cotejar lo
informado no se evidencia el reporte mensual de dichas matrices a los lideres de los procesos de
manera mensual.

Dado lo anterior, la Oficina de Control Interno recomienda realizar el respectivo analisis de causa y
plantear acciones efectivas, que permita identificar factores y/o variables donde los incumplimientos
sean periédicos y continuar fortaleciendo controles a cada dependencia adoptando medidas que
garanticen la respuesta de todas las PQRS dentro de los términos establecidos por ley.

Nivel de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2024

Como mecanismo de medicién a la satisfaccion, la Direccion Integral de Atencién al Usuarioy al
Ciudadano PQRS realiza mes a mes la medicion de la percepcion a los usuarios, a través de la encuesta
de satisfaccion, por lo anterior y de acuerdo con los informes de los meses de enero a junio del afio
2024 publicados en la pagina web de la Alcaldia Municipal, se puedo establecer el nivel de satisfaccion
de la ciudadana para el primer semestre del afio 2024 asi:

} NIVEL DE SATISFACCION DE ATENCION AL CIUDADANO
ENERO ‘  89.6%

FEBRERO 78.29%

EMARZO o NO se encuentra publicado
?ABRIL 89.56%

§MAYO s , 89.83%

JUNIO NO se encuentra publicado

Tabla 4. Elaboracion propia. Informacion tomada del Informe Encuestas de Satisfaccion de la Direccion de Atencion al Usuario y Ciudadano.

La Oficina de Control Interno cotejo que no se encuentran publicados en la pagina web los informes de
encuestas de satisfaccion correspondiente a los meses de marzo y junio de 2024, del mismo modo, el
Informe de retroalimentacién de encuestas del mes de mayo y junio, el Informe chat institucional
correspondiente al més de junio, Informe de registro de visitantes de los meses abril, mayo y junio,
Informe PQRS mensual del mes de junio, Informe PQRS Trimestral de los meses de abril a junio, motivo
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por el cual la Oficina de Control Interno no pudo generar su respectiva revision y analisis, por lo que se
determina como hallazgo (H.3).

TEANSPARENCIA ¥ ACCESD 4 LA INFORMACHN PUBLICA  ATENCION ¥ BERVIDION A LA CIUDADANIA ~  PROPUESTAPAAC 2026 PARTIOIPA ~  PUBLICACINNES

DE INTERES: | Nuestro Alalde | Album Fotografico | Centro de Belevo

MAYC

Informe PORS Mavo 2024

wiorme Encuests Meyve 1624

fndorene Chat Mayo 2004

ABRIL

forme Ohat Abrd 2028 i
informe Rerostimeniacidride Enodestas abni 2024
Inforve Erogestes Abdl 2004

Informe PORS il 2024

TRIMESTRAL ENE-MAR

fnforme trimedrs PORS de Emm 8 Mniva 2008

MARZG

informe Revoslimentscibnde Encuenies 2024
fneme Vishantss !

informe de PORS

informe Chat

FEBRERO

infpome de PORE

wforme Chat

infonme Resroabmenition
indorme de Enouesias
inferme de Vishtames

ENEROD

Ermprs Ohep 2024

informe de Visiantes Ensre 2084

inforne de Retoblimentaciin de Enouegtas 2024
infoome Encusetas Brern 2024

informe PORS Enero 2024

Imagen 5. Informes Direccion de Atencién al Usuario y Ciudadano- Pagina web.

Que de acuerdo con la informacion suministrada por la Direccién de Atencion al Usuario y Ciudadano
en su comunicacion AMC-SG-DIAU-014-2024, realiza el envié de la retroalimentacion de las encuestas
a las dependencias indicando que se ha logrado aumentar el indicador de cumplimiento mes a mes y
del semestral a corte 30 de junio con un 86, 15%, constatada la informacién por parte de la Oficina de
Control Interno no se pudo cotejar el nivel de satisfaccion del primer semestre de 2024, toda vez que,
gue no encuentran publicados los informes de encuesta de satisfaccion correspondientes a los meses
de marzo y junio, razén por la cual se evidencia, que no se realiza la socializacion de manera adecuada
de dichos informes, asimismo el impacto que ha generado.
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Cabe mencionar, que la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS menciona que
ha identificado las necesidades de informacion externa mediante de la caracterizacion del proceso
gestion de atencion al ciudadano y PQRS, no obstante, es de vital importancia contar la caracterizacién
de la ciudadania y grupos de valor ya que esta permite la construccién de confianza publica, entendida
como una forma de relacionamiento entre los diferentes actores de la institucionalidad publica y la
sociedad (ciudadania, entidades ptblicas o mixtas, empresas del sector privado y academia, entre
otros) que busca equilibrar las necesidades y expectativas ciudadanas frente a las responsabilidades
publicas.

De otra parte, por medio de la Politica de la seguridad de la Informacién se garantiza las condiciones
para la seguridad de las PQRS, teniendo un estrecho acercamiento con la Direccién de Tic Y Ctel en
donde se ha brindado capacitaciones a los funcionarios y contratistas en temas relacionados con el
manejo del correo electronico, contrasefias, plataforma sysman, soporte técnico de correos
sospechosos, por lo cual, se suscita a continuar trabajando de manera articulada con tal Direccién con
el objetivo de seguir fortalecimiento estrategias que contribuya a mejorar los procedimientos internos
de la administracién municipal, también se tiene identificado los términos y condiciones, politica de
tratamiento de datos, politica de seguridad de la informacién, plan modelo de seguridad de la
informacién, con el fin de identificar, clasificar y divulgar las condiciones de uso de la informacién en la
entidad.

Recomendaciones.

-La Oficina de Control Interno desde su rol de evaluacién y seguimiento recomienda generar un mayor
acompafiamiento y seguimiento por parte de la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano
PQRS, al tramite de las PQRS que son radicadas a la Alcaldia Municipal de Cajica en especial para
aquellas dependencias que presentan mayor nimero de PQRS vencidas o por fuera de término, con el
animo de identificar las deficiencias contribuyendo a la mejora continua en los procesos vy
procedimientos internos.

- Se insta a la Direccién Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano PQRS a revisar y ajustar el
formulario de PQRS dispuesto en la pagina web de acuerdo con lo estipulado en el anexo 02 de la
Resolucion 1519 de 2020 y teniendo en cuenta el Procedimiento de Gestion de PQRS. CODIGO: GAC-
PR-001. VERSION: 7 de la entidad.

-Se sugiere adelantar las acciones administrativas a que haya lugar con el fin de que cada sede de la
alcaldia cuente con su respectivo buzén dado que es el tercer canal mas usado por los usuarios para
presentar las PQRS.

-La Oficina de Control Interno recomienda realizar el respectivo anélisis de causa y plantear acciones
efectivas, que permita identificar factores y/o variables donde los incumplimientos sean periédicos y
continuar fortaleciendo controles a cada dependencia adoptando medidas que garanticen la respuesta
de todas las PQRS dentro de los términos establecidos por ley.

-Fortalecer el seguimiento de la ventanilla Unica con los enlaces designados por las diferentes

secretarias con el objeto de que sirva como mecanismo de prevencion hacia el incumplimiento del
tramite de las PQRS.

-Intensificar la socializacién de los diferentes protocolos para la atencién al ciudadano establecidos en
el Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano de la Alcaldia Municipal de Cajica a todos los
funcionarios de la administracién central, a fin de apropiar los conocimientos pertinentes en favor de
brindar una atencién integral, de calidad y eficiente a la comunidad.
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-Es importante realizar la retroalimentacion de las encuestas de satisfaccion y plantear acciones de
mejora preventivas y correctivas tendientes a un mejoramiento continuo en la prestacion del servicio al
ciudadano a fin de lograr un mayor nivel de satisfaccion de los mismos.

-Se sugiere dar cumplimiento con el especificado en el Decreto Municipal No. 057 de 2022, en lo
referente con la apertura de los buzones contemplado en el articulo 05. Parametros del Servicio., literal

).

Observaciones:

“La Oficina de Control Interno constato que la  AMC-SG-DIAU-014-
Administracion  Municipal no cuenta con la 2024 - Guia de
2 caracterizacion de ciudadania y grupos de valor. caracterizacién de

ciudadania y grupos de
valor. Versién 5 - DAFP

Conclusiones de la Auditoria:

LLa Oficina de Control Interno a raiz del seguimiento realizado a las PQRS correspondientes al primer
semestre del afio 2024 concluye lo siguiente:

Se suscita a la Direccién Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS a remitir la informacion
de manera oportuna en aras de evitar posibles inconsistencias en la presentacion de los informes a
cargo de la Oficina de Control Interno.

Es importante que los resultados obtenidos de los mecanismos de medicion y satisfaccion se presenten
al Comité Institucional de Gestion y Desemperio, para que desde alli también se definan acciones de
mejora en la medida en que el Comité asi lo considere.

Es importante continuar fortaleciendo controles de cada dependencia y adoptar medidas que garanticen
la respuesta de todas las solicitudes dentro de los términos establecidos.

Asimismo, es responsabilidad del area la informacion suministrada, por cualquier medio, para la
realizacion del presente informe de manera oportuna, completa, integra y actualizada, de igual manera
de informar en su momento las posibles situaciones relevantes y/o errores que pudieran haber afectado
el resultado final de la actividad.

Es preciso indicar que, debido a la limitacién de cualquier estructura de control interno, pueden ocurrir
errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo la ejecucion del procedimiento, sin
embargo, el lider del proceso es responsable de establecer y mantener un adecuado sistema de control
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interno y de prevenir posibles irregularidades, conforme lo dispuesto en el modelo de las tres lineas de
defensa del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

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, con el objetivo de corregir y subsanar los puntos identificados

como susceptibles de mejora, para pronunciarse sobre el particular se le otorga un plazo de quince (15)
dias habiles a partir de la fecha de recibo del presente informe.

Para constancia se firma en Cajica - Cundinamarca, a los treinta y uno (31) dias del mes de julio del
afo dos mil veinticuatro (2024).

Firma Auditor:

/‘/ JW'J/\/' L lef{l—g.
IOVANNI SAKCHEZ NOVA LIZETH PAOLA MENDIETA MORENO

Jefe Gficina de Contfol Interno Técnico Administrativo

teta — Técnico Administrativo L\
evisd: Omar Giovdnni Sanchez Nova — Jefe Oficina Control Interno &3 <2
Aprob6: Omar Giovanni Sanchez Nova — Jefe Oficina Control Interno <92

EL. FORMATO IMPRESO, SIN DILIGENCIAR, ES UNA COPIA NO CONTROLADA
Pagina 15 de 15






