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Aspecto Evaluable
(Unidad Auditable):

GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO Y PQRS

Lider de Proceso / Jefe(s)
Dependencia(s):

Lina Eva Salinas Morén - Direccién Integral de Atencion al Usuario y
al Ciudadano y PQRS.

Objetivo de la Auditoria:

Realizar seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias allegadas a la Alcaldia Municipal de Cajica a travées de
los diferentes canales de atencién habilitados durante el primer
semestre del afio 2025.

La Direccidn Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano y PQRS
es responsable del contenido de la informacién registrada en el
Informe reportado. Por su parte, la Oficina de Control Interno tiene la
responsabilidad de emitir un informe que contenga las observaciones
pertinentes, si las hubiere.

Alcance de la Auditoria:

Evaluar el desempefio en la recepcion, tramite y respuesta a las
PQRS radicadas a la Alcaldia Municipal de Cajica durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2025 conforme a
los tiempos establecidos por Ley.

Criterios de la Auditoria:

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 Administracion Publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar |la corrupcién 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 mision 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 administracion 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”.

Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién 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 Coédigo |
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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 gue se
relacionan a continuacion:

b. Los informes a que hace referencia los articulos 9 y 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 Republica.
Decreto 057 de 2022 “Por medio del cual se reglamenta el
procedimiento de atencién al ciudadano frente a peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias de la Alcaldia Municipal de Caijica
Cundinamarca y se dictan otras disposiciones”.

Resolucion 1519 de 2020: “Por la cual se definen los estandares y
directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del
2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacion
publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.
ANEXO 1: DIRECTRICES DE ACCESIBILIDAD WEB

ANEXO 2: ESTANDARES DE PUBLICACION Y DIVULGACION DE
INFORMACION

Procedimiento de Gestion de PQRS. Cédigo: GAC-RP-001. Versién:
8

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

Carta de trato digno al usuario y ciudadano de la alcaldia municipal
de Cajica

Evaluacion de la gestién del riesgo de la entidad asociados al
Proceso de Gestion de Atencion al Ciudadano y PQRS.

Isolucion

Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre
; 2 28/07/2025 31/07/2025 | . -
Dia /| Mes | / | Afo Desde D/M/A Hasta D/ M/A Dia |/ | Mes |/ | Afo | [

Jefe Oficina de Control Interno - Auditor Lider | Omar Giovanni Sanchez Nova

Equipo Auditor

Maria Liliana Martinez Bayona

METODOLOGIA:

Con el fin de verificar el cumplimiento de la normatividad interna (procedimientos, manuales,
instructivos, lineamientos, etc.) y externa (leyes, decretos, guias, etc.) relacionada con la
Atencion Integral al Ciudadano, especificamente en la respuesta oportuna a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRS) tramitadas por la Alcaldia Municipal de
Caijica, la Oficina de Control Interno realizé las siguientes actividades para evaluar la gestion y
atencion de las mismas por parte de los ciudadanos:

1. Se solicité a través de memorando AMC-CI-170-2025, remitido el 10/07/2025 a la Secretaria
General - Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano y PQRS, la siguiente

informacion:

Informe detallado de las PQRS correspondiente al primer semestre de 2025
- Capacitaciones realizadas en atencion al ciudadano y manejo del aplicativo SYSMAN
durante el primer semestre 2025. Adjuntar evidencias.
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2. La Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano y PQRS, mediante correo
electronico de fecha 23/07/2025, remite Informe el Primer Semestre 2025 a la Oficina de
Control Interno.

3. Dentro del objeto de revision para la presente auditoria de cumplimiento se tuvieron en
cuenta los informes a cargo de la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano y
PQRS, los cuales son:

- Informe PQRS mensual

- Informe de Registro de Visitantes mensual

- Informe chat Institucional mensual

- Informe Encuestas de Satisfaccion mensual
Informe Retroalimentacion Encuestas mensual
- Informe PQRS trimestral

4. El proceso incluyo con la verificacion de los controles a los riesgos e indicadores asociados
a la Gestién de Atencion al Ciudadano y 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 evaluacion de los controles
establecidos por la entidad, entregando de manera razonable informacion 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.

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 basados en riesgos que
permite conocer los objetivos y responsables de las mismas, el cual se encuentra aprobado por
el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno.

El presente seguimiento se realizd conforme al Informe de PQRS correspondiente al primer
semestre (enero-junio), de la vigencia 2025, los informes realizados por la Direccion Integral de

Atencién al Usuario y al Ciudadano y PQRS y la informacién suministrada por el lider del
proceso.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA:

La Oficina de Control Interno del Municipio de Cajica — Cundinamarca, realizé el seguimiento a
través de la evaluacion independiente y objetiva de las evidencias documentales remitidas en
donde se pudo establecer e identificar fortalezas, falencias, observaciones, sugerencias y
acciones encaminadas al mejoramiento frente a la atenciéon y respuesta oportuna de las de

Peticiones, Solicitudes, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias de la Alcaldia Municipal
de Cajica.

La evidencia documental fue suministrada por la Direccién Integral de Atencién al Usuario y al
Ciudadano y PQRS, objeto de revision y elaboracion del presente informe. 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 las PQRS
correspondientes al primer semestre del afo 2025, cuyo objetivo principal es efectuar el
seguimiento y verificaciéon 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 2025 conforme a los tiempos establecidos por Ley.

Para el periodo de enero a junio de 2025, se tomo como referencia el Informe Semestral de

PQRS proporcionado por la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano. Con base
en esta informacion, se pudo determinar lo siguiente:
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DESCRIPCION GENERAL DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS-
PQRS PRIMER SEMESTRE DE 2025

Durante el primer semestre de 2025 (01/01/2025 al 30/06/2025), la Alcaldia Municipal de Cajica
recibio un total de 8257 PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias). Para la
elaboracion de este informe, se utilizé una metodologia basada en la informacién proporcionada
por varios canales, incluyendo:

- Software de gestion documental Sysman

- Software de gestién documental SAC (para la Secretaria de Salud)
- Buzén de sugerencias de la Alcaldia

- Link de la pagina web del municipio

- Correo electrénico institucional

- Redes sociales

- Chat institucional

- Via telefonica

Esta variedad de fuentes permitié recopilar datos precisos y completos para el andlisis y
elaboracion del informe.

PQRS RADICADAS EN EL PRIMER SEMESTRE 2025

PQRS PRIMER
SEMESTRE 2025

i '\_f\

J
“’k v

ENERO - FEBRERO - MARZO ABRIL MAYO
JUNIO

Grafica 1. Elaboracién propia OCI. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccidn
de Atencion al Usuario y Ciudadano.

A continuacion, se relaciona el comportamiento mes a mes de las PQRS correspondiente al
primer semestre de la vigencia 2025.
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PQRS RADICADAS PRIMER
SEMESTRE 2025

Grafica 2. Elaboracién propia OCI. Informacién tomada del Inferme semestral de la Direccion de Atencién al Usuario y Ciudadano.

Analisis de la grafica:

La grafica muestra la cantidad de PQRS recibidos durante el primer semestre de 2025 en la
Alcaldia Municipal de Cajica. Los resultados indican que:

- Mayo fue el mes con mayor cantidad de PQRS recibidos, con un total de 1.625.
- Enero fue el mes con menor cantidad de PQRS recibidos, con un total de 1.220.

- Los meses de junio y abril tuvieron un flujo moderado de PQRS, con 1.229 y 1.350
respectivamente.

Febrero y marzo tuvieron una cantidad similar de PQRS, con 1419 y 1.414
respectivamente.

Estos datos sugieren que:

- La Alcaldia Municipal de Cajica recibié una cantidad significativa de PQRS durante el
primer semestre de 2025, lo que puede indicar una alta demanda de servicios 0 una
mayor conciencia ciudadana sobre los canales de comunicacion disponibles.

El aumento en mayo puede estar relacionado con factores especificos, como cambios
en programas municipales, o eventos particulares que generaron un mayor interés
ciudadano.

La tendencia en los demas meses puede indicar patrones estacionales o variaciones en
la demanda de servicios.
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La comparacién entre el primer semestre de 2025 y el semestre anterior muestra un aumento
de 345 PQRS, pasando de 7.912 a 8.257. Esto representa un incremento del 4,36% en la
cantidad de PQRS recibidas.

Entre los tipos de PQRS que se encuentran con mayor solicitudes:

- Conceptos

- Derechos de peticion

- Peticiéon de documentacion
- Peticién de informacion

- Tramites

Especificamente, entre varios tipos de solicitudes, estos tipos de PQRS sobrepasan los 460
peticiones cada uno, lo que sugiere que estos conceptos representan una parte significativa del
aumento total o un mayor interés ciudadano en obtener informacién y realizar tramites.

CANALES DE ATENCION PQRS

La Alcaldia Municipal de Cajicd para la recepciéon de las Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias cuenta con los siguientes canales de atencion:

Ventanilla Unica Calle 2 # 4-07 Cajica -

Cundinamarca Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm
Ventanilla de Ventanilla Secretaria de Salud Carrera 4 # viernes 8:00 am 4:30 pm
Verbal Correspondencia  0- 25 segundo piso Cajica Cundinamarca
Ventanilla Hacienda Calle 2 # 4-07 Caijica - Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00
Cundinamarca p.m. - Jornada Continua
Radicacién ) Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm
c:‘c i Ventanilla Unica Calle 2 # 4-07 Cajica - viernes 8:00 am 4:30 pm lunes a
comg: fielie Cundinamarca jueves 8:00 am -5:30 pm viernes 8:00
ikl escrita. am - 4:30 pm
B Sede el Bohio Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm
Buzones de Sede Secretaria de Salud viernes 8:00 am 4:30 pm lunes a
sugerencias Sede Casa de Justicia jueves 8:00 am -5:30 pm viernes 8:00
am - 4:30 pm
Correo electronico  ventanillapgrs-alcaldia@cajica.gov.co El portal y los correos electrénicos se
encuentran activos las 24 horas, no
Correo Correo para obstante, los requerimientos
electrénico Notificaciones sjurnotificaciones@cajica.gov.co registrados por dichos medios se
Judiciales gestionan en horas y dias habiles.
Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm
: https://cajica.gov.co/ viernes 8:00 am 4:30 pm lunes a
Chatlnstitugionsl jueves 8:00 am -5:30 pm viernes 8:00
am - 4:30 pm
Pagina El portal y los correos electronicos se
Web encuentran activos las 24 horas, no
Formulario , o obstante, los requerimientos
electrénico WEB Alipa SRisEgEV o P registrados por dichos medios se
gestionan en horas y dias habiles.
. El portal y los correos electronicos se
alcajica encuentran activos las 24 horas, no
3 obstante, los requerimientos
ged.els ;I'thter = Facehook . ) - registrados por dichos medios se
ociales nstagram %} . Alcaldia Municipal de gestionan en horas y dias habiles
¥ Cajicd
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Linea fija 8837077 Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm

viernes 8:00 am 4:30 pm

Linea Celular 31523784 09 Lo e R SR e

viernes 8:00 am 4:30 pm

La solicitud allegada por correo certificado o postal, se maneja como correspondencia y la Ventanilla debe asignar
para las PQRS, numero y fecha de radicado consecutivo, garantizando asi el control y seguimiento de los

requerimientos que presente la ciudadania.
Tabla 1. Elaboracion propia. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencion al Usuario y Ciudadano.

ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO
Distribucion por Dependencias

La grafica muestra la distribucion de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones) por dependencia en la Alcaldia Municipal de Cajica durante el
primer semestre de 2025. Los resultados indican que:

- La Secretaria de Gobierno y participacion comunitaria es la dependencia con mayor numero
de PQRSDF, con un total de 1432, lo que sugiere que esta area es la mas demandada por los
ciudadanos en términos de informacién, tramites y servicios.

- La Oficina de Control Interno es la dependencia con menor nimero de PQRSDF, con solo 2, lo

que puede indicar que esta area tiene un enfoque mas interno y no es tan perceptible para los
ciudadanos.

iIYI ‘RVIR NN Y ] (1D i
131 I ) 1 U I Uh DL LINDEIN

Grafica 03. Fuente. Informe semestral PQRS- Direccién Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano PQRS

Es fundamental que la Direccion Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano y PQRS brinde
un acompafiamiento permanente a todas las dependencias de la Alcaldia Municipal de Cajica,
ya que cada una de ellas recibe una cantidad significativa de solicitudes por parte de la
ciudadania. Esto permitira garantizar una gestion eficiente y eficaz de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS), asegurando respuestas oportunas y satisfactorias para los
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usuarios. De esta manera, se fortalecera la atencion al

ciudadano y se mejorara la calidad de
los servicios prestados por la Alcaldia.

Uso de Canales de Atencién

Segun los datos proporcionados por la Direccién
y PQRS, los ciudadanos prefieren utilizar los sig
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS):

Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano
uientes canales para presentar sus Peticiones,

1. Correo electrénico: Es el canal mas utilizado por la ciudadania para allegar sus
PQRS.

2. Canal presencial - escrito: En segundo lugar, los ciudadanos prefieren utilizar las
ventanillas de correspondencia dispuestas por la Administracion Central para presentar
sus PQRS de manera escrita.

3. Software de Gestion Documental SAC: En tercer lugar, se encuentra el Software de
Gestion Documental SAC, utilizado especificamente por la Secretaria de Salud.

A continuacion, se presenta una tabla con el detalle del niumero de PQRS radicadas por cada
canal de atencién durante el primer semestre de 2025. Esta informacién permitira analizar y

comprender mejor las preferencias de los ciudadanos y optimizar los canales de atencién para
mejorar la gestién de PQRS.

PRESENCIAL VIRTUAL LINEA TE]_EFONICA- ESCRITO
: Correo Redes Pagina MOVIL
Viirhal Escrito Electrénico Chat Sociales Web e
0 987 6285 1 0 278 1 705

Tabla 2. Elaboracion propia. Informacién tomada del Informe semestral de |a Direccion de Atencion al Usuario y Ciudadano.

CLASIFICACION DE LAS PQRS CONFORME A SU NATURALEZA

Dentro de la revision realizada al seguimiento de las PQRS tramitadas durante el primer
semestre del 2025, se recibieron un total de 8257 PQRS, clasificadas de la siguiente manera:

DERECHOS DE PETICION 3760

TRAMITE 2357
CONCEPTO 572
PETICION DE INFORMACION 592
PETICION DE DOCUMENTACION 469
TUTELA 302
RECLAMO 43
QUEJA 41
CONSULTA 35
DESPACHOS COMISORIOS 19
FELICITACIONES 18
RECURSO 17
IMPUGNACION DE TUTELA 1
PETICION A 5 DIAS 11
QUERELLA 10
TOTAL: 8257

Tabla 03. Elaboracion propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencién al Usuario y Ciudadano.

De las 8257 PQRSDF radicadas ante la Alcaldia Municipal de Cajica en el primer semestre de
2025, se destaca que 2283 fueron presentadas por mujeres, representando un 28% del total y
siendo el género con mayor participacion, seguido de 2075 radicadas por hombres; asimismo,
se observa que 1780 PQRSDF provinieron del sector privado y 2077 del sector publico,

mientras que 42 no fueron identificadas, lo que sugiere que las mujeres son las que mas utilizan
los canales de PQRSDF para interactuar con la Alcaldia.
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Grafica 3. Elaboracién propia OCI. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencién al Usuario y Ciudadano.

DISTRIBUCION DE LAS PQRS POR DEPEND
5 Ay 4 DERECHO :

ENCIAS
C e T T 7 RECURSO

$hes LB PENCONSE PETIGIN DEFE w8 e e BE PETICION
CONSULTAS. PETICION [OCUMENTACION NFORMACION 2 REPOSICION ASDIAS FELICITACION TRAMITE

:
- sl
o

SEC. DE PLANEACION 0 27 119 968

SEC. GENERAL 1 Z 68 272 53 8 Q 0 0 1 0 0 107 0 0 512

SEC. DE GOBIERNO Y

PARTICIPACION
COMUNITARIA 323 0 717 24 56 6 10 0 18 1 3 3 271 0 0 1432
SEC. DE DESARROLLO
SOCIAL 0 0 629 55 40 2 0 0 Q L 2 0 30 0 0 759
DESCENTRALIZADOS 0 0 603 9 24 6 0 0 0 3 0 0 137 0 6 788
SEC. DE SALUD 248 0 263 1 63 1 0 42 0 0] 0 0 87 0 0 705
SEC. DE SEGURIDAD
¥ CONVIVENCIA 0 0 71 2 9 0 0 0 0 0 0 0 29 0 0 111
$EC. DE TRANSPORTE
Y MOVILIDAD 0 1 349 13 43 2 0 0 0 1 0 13 344 0 1 767
SEC. DE HACIENDA 0 al 206 33 124 0 0 0 0 1 2 0 169 0 0 536
SEC, DE AMBIENTE ¥
DESARROLLO RURAL 0 1 323 7 52 1 0 0 0 0 0 0 258 0 0 642
SEC. DE JURIDICA 0 0 84 10 13 0 0 0 0 3 2 0 131 11 295 549
SECTIC 0 0 4 0 3 0 0 0 0 0 0 0 7 0 0 14
SEC. DE
INFRASTRUCTURA ¥
OBRAS PUBLICAS 0 i1k 204 2 30 0 o] 0 0 0 2 0 32 0 0 271
SEC. DE EDUCACION ] 1 T7 0 13 3 0 0 0 0 0 0 22 0 o] 116
SEC. DE DESARROLLO
ECONOMICO (1] 1 15 2 [+ 0 0 0 0 0 (o} al 12 o] 0] 37
OFICINA CONTROL
INTERDISCIPLINARIO 0 0 13 1 1 11 0 1 0 0 0 0 0 0 0 27
OFICINA CONTROL
INTERNO 0 0 3 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
DESPACHO DEL
ALCALDE 0 0 12 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 15
OFICINA DE PRENSA 0 0 2 . 0 3 0 0 0 1] 0 0 0 1 0 0 6
TOTAL 572 35 3760 469 593 41 10 43 19 16 11 18 2357 11 302 8257

Tabla 04. Fuente. Informe semestral PQRS- Direccion Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano PQRS
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PROTOCOLOS DE ATENCION - MANUAL DE VENTANILLA DE ATENCION AL
CIUDADANO

Con el fin de evaluar el desemperfio en la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS) y la forma en que se atiende a los ciudadanos en los canales habilitados,
se tomd como muestra las solicitudes realizadas a través del chat institucional durante el primer
semestre de 2025. Para ello, se revisaron los informes correspondientes a este canal
elaborados por la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano y PQRS, los cuales
incluyen el total de conversaciones o chats recibidos con solicitudes de informaciéon u
orientacién sobre la Administracién Central, especificando la cantidad de solicitudes atendidas y
el nivel de satisfaccion de los usuarios en el uso de este canal.

NFORMES ATENCION AL CIUDADANO 2025

ABRIL

MARZQO

FEBRERO

EMERO

Pl 7 3
uente: Micrositio: https://cajica.gov.col/informes-atencion-al-ciudadano/#

F

Sin embargo, al revisar el micrositio oficial de la Alcaldia Municipal de Cajica, se evidencié que
solo estaban publicados los informes mensuales del chat institucional correspondientes a los
meses de enero a mayo, mientras que el informe del mes de junio estaba pendiente al momento
de la auditoria (28 al 31 de julio). En este sentido, se exhorta a la Direccién Integral de Atencién
al Usuario y Ciudadano y PQRS a rendir la informacién de manera oportuna, conforme al
principio de divulgacién proactiva de la informacién establecido en la Ley de Transparencia y
Derecho de Acceso a la Informacion Puablica.

La falta de transparencia y acceso a la informacién de manera oportuna puede generar
desconfianza en la ciudadania, afectando la credibilidad de la entidad y la percepcion de su
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compromiso con la atencién y participacion ciudadana. Por lo tanto, es fundamental que la
Direccién Integral de Atencion al Usuario y Ciudadano y PQRS priorice la publicacion oportuna
de los informes y garantice el acceso a la informacién publica de manera transparente y
eficiente.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO
TIEMPOS DE RESPUESTA - OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

En el primer semestre del 2025 la Alcaldia Municipal de Cajica, se recepcion¢ un total de 8257
PQRS a través de los diferentes canales atencién. En cuanto a la oportunidad de respuesta, por
medio del Sistema de Gestion Documental SYSMAN se gestiona las PQRS desde su recepcion,
asignacion, respuesta y cierre. A continuacién, se relaciona el porcentaje de cumplimiento por
secretaria de las PQRS que fueron contestas en los términos dispuesto por Ley.

Teniendo como base el indicador formulado desde la Direccion Integral de Atencion al Usuario y
al Ciudadano y PQRS:

indice de cumplimiento =

PQRS a termino+PQRS que no requieren respuesta-+PQRS por responder x 100

SEC. DE PLANEACION

845

Total PQRS recibidas

85

19

14

5 968 89%
SEC. GENERAL 392 77 2 13 28 512 82%
SEC. DE GOBIERNO Y .
PARTICIPACION COMUNITARIA S 257 &2 124 92 (HE2 s
SEC. DE DESARROLLO SOCIAL 625 93 8 15 18 759 85%
DESCENTRALIZADOS 788 0 0 0 0 788 100%
SEC. DE SALUD 562 87 7 48 1 705 80%
SEC. DE SEGURIDAD Y
SR 82 21 0 g 2 111 75%
SEC. DE TRANSPORTE Y .
g 417 187 20 98 45 767 62%
SEC. DE HACIENDA 360 122 1 34 19 536 70%
SEC. DE AMBIENTE Y
e el LA g 465 126 13 20 18 642 77%
SEC. DE JURIDICA 333 38 3 11 164 549 91%
SEC TIC 11 1 0 0 2 14 92%
SEC. DE INFRASTRUCTURA Y
it il e 178 17 9 59 8 271 71%
SEC. DE EDUCACION 102 9 1 3 1 116 89%
SEC. DE DESARROLLO
ECONGHITS 35 0 1 0 1 37 100%
OFICINA CONTROL
INTERDISCIPLINARIO 14 4 0 3 6 27 74%
OFICINA CONTROL INTERNO 2 0 0 0 0 2 100%
DESPACHO DEL ALCALDE 11 2 0 0 2 15 86%
OFICINA DE PRENSA 3 1 0 0 2 6 83%
TOTAL 6169 1167 105 453 363 8257

Tabla 05. Elaboracion propia. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.
A partir de la informacién anterior, se infiere lo siguiente:

1. Dependencias con cumplimiento del 100 %

Las siguientes dependencias han respondido a la totalidad de las PQRS asignadas dentro del
plazo establecido:

+ Secretaria de Desarrollo Economico (35 PQRS)
« Oficina de Control Interno (2 PQRS)
» Descentralizados (788 PQRS)

Este resultado indica un alto nivel de gestion y eficiencia en el manejo de las PQRS dentro de
estas areas.
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2. Dependencias con alto cumplimiento (85 % - 99 %)

* Secretaria de Planeacién (89%)

» Secretaria de Desarrollo Social (85 %)

» Secretaria Juridica (91 %)

* Secretaria de TIC (92%)

» Secretaria de Educacion (89%)

» Despacho del Alcalde (86%)
Estas dependencias presentan un buen desempefio en la respuesta a las PQRS, con
oportunidades de mejora para alcanzar el 100 %.

3. Dependencias con cumplimiento medio (70 % - 84 %)
+ Secretaria de Gobierno y Participacion Ciudadana (70%)
* Secretaria General (82%)
* Secretaria de Hacienda (70%)
» Secretaria de Ambiente y Desarrollo Rural (77%)
» Secretaria de Infraestructura y Obras Publicas (71%)
* Oficina de Control Disciplinario Interno (74%)
» Secretaria de Salud (80%)
» Secretaria de Seguridad y Convivencia (75%)

Aunque su desempefio es aceptable, estas dependencias deben fortalecer sus procesos para
garantizar una mejor respuesta dentro de los tiempos establecidos.

4. Dependencias con bajo cumplimiento (< 70 %)
« Secretaria de Transporte y Movilidad (62%)

La dependencia que presentan un desemperio significativamente inferior al promedio general
requieren atencion inmediata para mejorar la eficiencia en la gestién y respuesta a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS). Con el fin de abordar esta situacion, se
recomienda la implementaciéon de estrategias y controles internos efectivos que permitan
optimizar los procesos y mejorar la calidad de la atencién al ciudadano.

Las dependencias que han alcanzado un cumplimiento del 100% en la gestién de PQRS
pueden servir como modelo para identificar buenas practicas y estrategias exitosas que puedan
ser replicadas en otras areas. Por otro lado, las dependencias que tienen un cumplimiento entre
el 70% y el 85% deben enfocarse en optimizar sus procesos internos para acercarse al
cumplimiento total y mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

Es fundamental realizar un seguimiento periédico a estos indicadores en referencia a la
respuesta oportuna, para garantizar la mejora continua y la efectividad de las estrategias
implementadas. De esta manera, se puede asegurar que las dependencias estén cumpliendo
con los estandares de calidad y atencién al ciudadano, y que se estén tomando medidas
correctivas oportunas para abordar cualquier deficiencia identificada.

PQRS SIN RESPUESTA

En la siguiente tabla se muestra que, para el primer semestre del afio 2025 (105) PQRS estan
pendientes por responder, las cuales se encuentran dentro de los términos de Ley.

SEC. DE PLANEACION

SEC. GENERAL

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA
SEC. DE DESARROLLO SOCIAL
DESCENTRALIZADOS

SEC. DE SALUD

SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE HACIENDA

N W
o0 ~NOoOH NGO
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SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
SEC. DE JURIDICA
SEC TIC
SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS
SEC. DE EDUCACION
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO
OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO
OFICINA CONTROL INTERNO
DESPACHO DEL ALCALDE
OFICINA DE PRENSA

TOTAL

iz
w

OO0 =200oWw

105

Tabla 06. Elaboracién propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencion al

Usuario y Ciudadano.

PQRS FUERA DE TERMINO

SEC. DE PLANEACION

SEC. GENERAL

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA
SEC. DE DESARROLLO SOCIAL
DESCENTRALIZADOS

SEC. DE SALUD

SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
SEC. DE JURIDICA

SEC TIC

SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS
SEC. DE EDUCACION

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO
OFICINA CONTROL INTERNO

DESPACHO DEL ALCALDE

OFICINA DE PRENSA

TOTAL

85
[44
297
93

87
21
187
122
126

—nvoRrOowO©=§

1167

Tabla 07. Elaboracion propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencion al Usuario y Ciudadano.

Durante el primer semestre de 2025, se registraron un total de 1167 PQRS respondidas fuera
de los términos establecidos, lo que equivale al 14% del total de PQRS radicadas en este
periodo. La Secretaria con el mayor nimero de PQRS en esta condicion fue la Secretaria de

Gobierno y Participacion Comunitaria.

PQRS VENCIDAS

A continuacién, se detallan el nimero de PQRS con un estado Vencidas por cada una de las

Secretarias de la Administracion Municipal de Cajica.

!

SEC. DE PLANEACION

SEC. GENERAL

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA
SEC. DE DESARROLLO SOCIAL
DESCENTRALIZADOS

SEC. DE SALUD

SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
SEC. DE JURIDICA

SECTIC

SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS
SEC. DE EDUCACION

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO

19

13
124

15

48
98
34
20
11

59
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OFICINA CONTROL INTERNO 0

DESPACHO DEL ALCALDE 0

OFICINA DE PRENSA 0

TOTAL 453

Tabla 08. Elaboracién propia. Informacién tomada del Informe semestral de Ia Direccién de Atencion al Usuario y
Ciudadano.

Durante el primer semestre de 2025, se registré un total de 453 Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS) vencidas, lo que representa un 6% del total de radicadas en este periodo.
La Secretaria de Gobierno y Participacion Comunitaria fue la dependencia con el mayor niimero
de PQRS vencidas, con un total de 124 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que no
fueron atendidas dentro de los plazos establecidos.

Segun la Oficina de Control Interno, aunque el niumero de PQRS auments en comparacién con
el semestre anterior, se ha evidenciado un desmejoramiento significativo en los tiempos de
respuesta. En particular, se ha observado un incremento en el nimero de PQRS resueltas fuera
de los plazos establecidos por la ley, lo que constituye un incumplimiento por parte de la
Alcaldia Municipal de Cajicad de las normativas tanto externas como internas en materia de
oportunidad en la respuesta a las solicitudes.

Este incumplimiento puede generar consecuencias negativas, como sanciones o procesos
disciplinarios para la entidad. Por lo tanto, es fundamental que la Alcaldia Municipal de Cajica
priorice la respuesta oportuna a las PQRS, dentro de los plazos establecidos, para proteger los
intereses legitimos de los usuarios y garantizar que sus quejas o solicitudes sean atendidas de
manera justa y oportuna.

La respuesta oportuna a las PQRS no solo es un deber legal, sino que también permite
mantener el equilibrio entre los derechos del ciudadano y los intereses de la entidad, fortalecer
la imagen institucional y asegurar el cumplimiento de las obligaciones legales. En este sentido,
es imperativo que la Alcaldia Municipal de Cajica implemente medidas correctivas para mejorar
los tiempos de respuesta y garantizar la atencién oportuna a las PQRS, con el fin de restablecer
la confianza de los ciudadanos y cumplir con las normativas legales y reglamentarias aplicables.

EFECTIVIDAD - ENCUESTAS DE SATISFACCION

De conformidad con el Procedimiento de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS), la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano y PQRS tiene
la responsabilidad de evaluar la satisfaccién de los usuarios a través de encuestas mensuales.
Estos estudios generan informes detallados que recopilan las respuestas de ciudadanos
satisfechos e insatisfechos, segun las interacciones realizadas, y se retroalimentan a las
diferentes secretarias para su analisis y mejora continua.

Tras revisar los informes de encuestas de satisfaccion correspondientes al primer semestre del
ano 2025, publicados en la pagina web de la Alcaldia Municipal, se logré determinar el nivel de
satisfaccion ciudadana durante este periodo. A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos:

- Nivel de satisfaccion: Los informes mensuales ofrecen una vision detallada de la percepcién
ciudadana sobre los servicios y atencion proporcionada por la Alcaldia.

- Retroalimentacion: La retroalimentacién a las secretarias permite ajustar y mejorar los
procesos y servicios, garantizando una atencién mas eficiente y efectiva a los ciudadanos.

- Mejora continua: La implementacion de estas encuestas y la publicacién de los informes
correspondientes promueven la transparencia y la mejora continua en la gestién de PQRS,
fortaleciendo la confianza de los ciudadanos en la institucién.

Estos resultados permiten identificar areas de mejora y fortalecer la atencién al ciudadano,
garantizando una gestion mas eficiente y efectiva de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias.
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Una vez revisadas las encuestas publicadas en la pagina web de la Alcaldia, se evidencié que
estan disponibles las encuestas de satisfaccién correspondientes a los meses de enero, marzo,
abril y mayo. Sin embargo, para el mes de febrero, se encontré un reporte, pero al revisarlo, se
determiné que no contenia el informe de encuesta, sino el Informe de Registro de Visitantes del
mes de febrero. Ademas, no se encontrd ningln reporte para el mes de junio. Segun lo
establecido estos reportes deben ser publicados periodicamente, por lo que se sugiere
actualizar la pagina web con los informes correspondientes a febrero y junio.

i

MES ULNK OBSERVACIONES OCI
INFORME DE ENCUESTAS

0,
ENERS ENERO 2025.pdf 81.59%
REPORTE NO COINCIDE
Al revisar no se encuentra el informe de encuesta se evidencia el
Informe De Registro De Visitantes Mes De Febrero De 2025.
FEBRERO INFORME DE ENCUESTAS

FEBRERO 2025.pdf

GENERAL GENERAL

MARZO INFORME DE ENCUESTAS 90.61%

MARZO 2025.pdf
INFORME DE ENCUESTAS

ABRIL B7%
ABRIL 2025.pdf e
I INFORME ENCUESTAS oo 10,

MAYO 2025.pdf

Una vez revisada la pagina se evidencia que no hay informacion
relacionada con el mes de Junio.

|
|

JUNIO NO HAY REPORTE

bl MAYD

AdaiL
pod |

Tabla 09. Elaboracién propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Dirgccién de Atencion arl Usuario y._Ciudédano.

De acuerdo con el analisis efectuado se concluye que, para el primer semestre de la vigencia
2025 el nivel de satisfaccion promedio en la atencion a los usuarios fue del 84,3%.

Analisis: Se empleo la siguiente formula para determinar el porcentaje promedio de satisfaccion.
# Datos de nivel de satisfaccion de atencidn al ciudadano

satisfaccion = [81.59, 90.61, 81.67, 83.42]

# Calcular el porcentaje promedio de satisfaccion:

promedio satisfaccion = sum(satisfaccién) / len(satisfaccion) = promedio satisfaccion

El nivel de satisfaccion es bueno, pero la Alcaldia Municipal de Cajica podria enfocarse en
fortalecer sus procesos para garantizar una mayor estabilidad en la percepcion ciudadana y
evitar fluctuaciones significativas en los niveles de satisfaccion.

De conformidad con las actividades previstas en el procedimiento interno de Gestion de PQRS,

durante el primer semestre del 2025 se realizaron los siguientes Informes de retroalimentacion
de encuestas:
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INFORMES DE RETROALIMENTACION DE ENCUESTAS PRIMER SEMESTRE 2025

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO

NO HAY REPORTE

/

/ NO HAY REPORTE
/ NO HAY REPORTE
/ NO HAY REPORTE
/ NO HAY REPORTE
/ NO HAY REPORTE

Tabla 10. Elaboracién propia. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.

Quedando como evidencia en el presente seguimiento que los Informes de retroalimentacién de
encuestas de los meses de enero, febrero, marzo, abril mayo y junio no se encuentran
publicados en la pagina web de la Administracién Municipal.

MAYO

ABRIL

MARZO

FEBRERO

ENERO

Fuente: Micrositio: https://cajica.qov.co/informes-atencion-al-ciudadano/#

Buzén de Sugerencias

Una vez revisada la informacion compartida por la Direccién para el respectivo seguimiento, se
constaté que no se aporta informacion referente a la apertura de buzones, lo cual es vital para
garantizar que esta apertura se dé acorde a lo establecido en los procedimientos y normativas
vigentes. Sin embargo, al revisar el procedimiento y el manual de ventanilla de atencién al
ciudadano, se evidencié una discrepancia significativa que debe ser solucionada de manera
inmediata para tener informacién unificada y garantizar el cumplimiento de lo establecido. Esta
divergencia puede generar confusiones y dificultades en la atencién al ciudadano, por lo que es
fundamental que se tomen medidas correctivas para unificar los criterios, y asi asegurar una
atencion eficiente y efectiva a los ciudadanos, cumpliendo con los estandares y normativas

establecidas.
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Se ha detectado una discrepancia en la informacion relativa a la apertura de buzones entre el
Manual de Ventanilla de Atencion al Ciudadano y el Procedimiento de Gestion de PQRS. Segun
el Manual de Ventanilla de Atencion al Ciudadano, la apertura de buzones debe realizarse cada
15 dias, mientras que el Procedimiento de Gestion de PQRS establece que debe hacerse cada
20 dias, se recomienda:

- Verificar la informacién: Revisar ambos documentos para confirmar la discrepancia y
determinar cudl es la frecuencia correcta para la apertura de buzones.

- Unificar la informacién: Actualizar el Manual de Ventanilla de Atencion al Ciudadano y/o el
Procedimiento de Gestién de PQRS para garantizar que la informacion sea coherente y precisa.

Es fundamental resolver esta discrepancia para garantizar la adecuada prestacion del servicio y
mantener la transparencia en la gestion de PQRS. La unificacion de la informacion permitira
mejorar la eficiencia y efectividad en la atencion al ciudadano.

GESTION DE ATENCIGN AL CIUDADANO Y PQRS CODIGO: GAC-MN-001
%& ALCALDIA MUNICIPAL MANUAL VERSION: 05
gl DE CAJICA
“Q*’.q" VENTANILLA DE ATENCION AL CIUDADANO FECHA: 03/MAR/2025

+ Se encuentra en un lugar visible y asequible tanto para los funcionarios (ciudadanos internos).
como para los ciudadanos en general (ciudadano externo)

» Debe permanecer cermado a excepcion del espacio para el deposito de las opiniones o
sugerencias.

La Secretaria General a través de la Direccion Integral de Atencidn al Usuario y al Ciudadano PQRS
realiza la inspeccion y conteo de los registros contenidos en el buzén cada 15 dias, y se debe dejar
plasmado en el formato GAC-FMO003 - Formato de apertura de buzén para control y seguimiento.

Las opiniones o informaciones depositadas en el buzon tienen la calidad de peticiones formales.

Fuente: Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano

cODIGO: GAC-PR-001 VERSION: 8 FECHA: 2/Jul/i2025 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PQRS

{ Buzon de Sugerencias

Fuente: Procedimiento de Gestién de PQRS

INDICADORES (Informacion tomada de Isolucion)
Cumplimiento Dentro De Los Términos En Las Respuestas A Las PQRS. V2

El indicador de gestion "Cumplimiento dentro de los términos en las respuestas a las PQRS" ha
registrado una medicion actual de 84.21%, por debajo de la meta establecida del 95%. Esta
situacion puede interpretarse como un riesgo para la eficacia y eficiencia en la Gestion de
Atencion al Ciudadano y PQRS, ya que no se estd cumpliendo con los tiempos vy
especificaciones acordadas con los usuarios y partes interesadas.
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Cumplmiiento dentro de los termings en las respuestas a las PORS. v2

. .
Cumplimiento dentro de los términas en las respuestas a las PQRS. v

Resumen

Ohservnciones

Werocor nes que s Te It \-h. . v Ut o y
Fuente: Isolucion - Indicadores De Gestién

Comparando con el trimestre anterior, donde se alcanzé un 82.91%, se observa una ligera
mejora en la medicion actual. Sin embargo, ambos valores estan considerablemente por debajo
de la meta del 95%, lo que indica que aun es necesario implementar acciones correctivas y de
mejora continua.

Enero - Marzo 2025 84.21 95
Octubre - Diciembre 2024 82.91 95

Tabla 11. Isolucion. Indicadores de Gestién

Es imperativo revisar los procesos internos, capacitar al personal y posiblemente aumentar los
recursos para gestionar las PQRS de manera mas efectiva, y asi asegurar la satisfaccion y el
bienestar de los ciudadanos alinedndose con la visién y misién de la administracién municipal.

Dada la naturaleza critica de este indicador para el servicio al ciudadano, se recomienda
realizar un analisis profundo de las causas raiz que contribuyen al incumplimiento de los
términos. Esto podria incluir entrevistas con el personal, encuestas de satisfaccién a usuarios y
una revision de las herramientas tecnolégicas empleadas.

Nivel De Satisfaccién De Los Usuarios. V2

El indicador "Nivel de satisfaccion de los usuarios" busca evaluar la eficacia de los servicios
prestados por la Administracién Municipal de Cajica, y su alineacién con la misién y visién
organizacional. Este indicador se mide mensualmente y tiene una meta establecida del 85%.
Analizando los datos histéricos provistos, se observa una tendencia fluctuante pero
generalmente positiva en los Gltimos meses, con valores que oscilan entre el 80.95% y 94.03%.
Este comportamiento sugiere que, aunque se han alcanzado picos satisfactorios, aln existen
periodos donde el rendimiento es suboptimo en relacién con la meta establecida.
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Fuente: Isolucion - cadores De Gestion

Analisis Comparativo

9!07!2025 | 94.03 » -'é4103 : 85 Excelente indice de sa‘ti'sfaccifm, con maybria de
respuestas positivas.

6/06/2025 82.89 82.89 85 indice de satisfaccién ligeramente por debajo de la meta.
6/06/2025 81.94 81.94 85 Indice de satisfaccién ligeramente por debajo de la meta.
23/04/2025 89.8 89.8 85 Superacién de la meta con un buen margen.

9/04/2025 86.9 86.9 85 Satisfaccion por encima de la meta.

19/03/2025 80.95 80.95 85 indice de satisfaccion por debajo de la meta.

24/01/2025 82.86 82.86 85 indice de satisfaccion ligeramente por debajo de la meta.

Tabla 11. Isolucion. Indicadores de Gestion

Para mejorar la consistencia en la satisfaccion del usuario, se recomienda implementar
acciones correctivas en los meses donde el indicador se sitla por debajo de la meta. Estas
podrian incluir capacitacion adicional para el personal, mejorar los canales de comunicacion con
los ciudadanos, y revisar y optimizar los procesos internos. Asimismo, es esencial continuar con
la monitorizacion del indicador para asegurar que las medidas implementadas sean efectivas y
hacer ajustes segun sea necesario.

RECOMENDACIONES.

e Se exhorta a la Direccion Integral de Atencién al Usuario y Ciudadano y PQRS a rendir
la informacién de manera oportuna en el micrositio https://cajica.gov.co/informes-
atencion-al-ciudadano/#, con relacion a los informes del mes de julio conforme al
principio de divulgacion proactiva de la informacion establecido en la Ley de
Transparencia y Derecho de Acceso a la Informacion Publica.

e Es fundamental realizar un seguimiento periddico a estos indicadores en referencia a la
respuesta oportuna, para garantizar la mejora continua y la efectividad de las estrategias
implementadas. De esta manera, se puede asegurar que las dependencias estén
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cumpliendo con los estandares de calidad y atencién al ciudadano, y que se estén
tomando medidas correctivas oportunas para abordar cualquier deficiencia identificada.
Es imperativo que la Alcaldia Municipal de Cajica implemente medidas correctivas para
mejorar los tiempos de respuesta y garantizar la atencion oportuna a las PQRS, con el
fin de restablecer la confianza de los ciudadanos y cumplir con las normativas legales y
reglamentarias aplicables.

Revisadas las encuestas publicadas en la pagina web de la Alcaldia, se evidencié que
estan disponibles las encuestas de satisfaccion correspondientes a los meses de enero,
marzo, abril y mayo. Sin embargo, para el mes de febrero, se encontré un reporte, pero
al revisarlo, se determiné que no contenia el informe de encuesta, sino el Informe de
Registro de Visitantes del mes de febrero. Ademas, no se encontré ningtin reporte para
el mes de junio. Segun lo establecido estos reportes deben ser publicados
periddicamente, por lo que se sugiere actualizar la pagina web con los informes
correspondientes a febrero y junio.

Se evidencia en el presente seguimiento que los Informes de retroalimentaciéon de
encuestas de los meses de enero, febrero, marzo, abril mayo y junio no se encuentran
publicados en la pagina web de la Administracién Municipal, se recomienda la respectiva
publicacién.

Se ha detectado una discrepancia en la informacion relativa a la apertura de buzones
entre el Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano y el Procedimiento de Gestién
de PQRS. Segun el Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano, la apertura de
buzones debe realizarse cada 15 dias, mientras que el Procedimiento de Gestion de
PQRS establece que debe hacerse cada 20 dias, se recomienda:

Verificar la informacion: Revisar ambos documentos para confirmar la discrepancia y
determinar cuél es la frecuencia correcta para la apertura de buzones.

Unificar la informacion: Actualizar el Manual de Ventanilla de Atencion al Ciudadano y/o
el Procedimiento de Gestién de PQRS para garantizar que la informacién sea coherente
y precisa.

Es fundamental resolver esta discrepancia para garantizar la adecuada prestacion del
servicio y mantener la transparencia en la gestién de PQRS. La unificacién de la
informacion permitira mejorar la eficiencia y efectividad en la atencion al ciudadano.

El indicador de gestién "Cumplimiento dentro de los términos en las respuestas a las
PQRS" ha registrado una medicién actual de 84.21%, por debajo de la meta establecida
del 95%. Esta situacion puede interpretarse como un riesgo para la eficacia y eficiencia
en la Gestion de Atencion al Ciudadano y PQRS, ya que no se esta cumpliendo con los
tiempos y especificaciones acordadas con los usuarios y partes interesadas, recomienda
la revisién y seguimiento constante a dicho indicador.

Desde la Oficina de Control Interno se enfatiza en la importancia de tener al personal
que atiende la ventanilla de correspondencia debidamente capacitado en los protocolos
de atencion, ya que, un equipo de trabajo bien capacitado puede identificar areas de
mejora dentro del proceso de atencion, ofrecer sugerencias y estar mas dispuesto a
adoptar cambios que optimicen la gestion de la correspondencia, esto contribuye al
desarrollo de practicas mas efectivas y a la mejora constante de la calidad en el servicio.
De acuerdo con la evaluacion realizada la Oficina de Control Interno recomienda la
Direccion Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano y PQRS que se cumplan con
las actividades plasmadas en los procedimientos y manuales internos para la Gestion de
las PQRS, esto permite organizar y optimizar el trabajo, evitando improvisaciones que
puedan generar errores o demoras, facilita la trazabilidad y el control de las actividades,
asegurando que todas las solicitudes sean atendidas correctamente, garantizando un
servicio eficiente y oportuno, mejorando la experiencia del ciudadano.

Por dltimo, se exhorta a la Direccion Integral de Atencién al Usuario y Ciudadano y a
PQRS a rendir la informacién de manera oportuna, conforme al principio de divulgacion
proactiva de la informacién establecido en la Ley de Transparencia y Derecho de Acceso
a la Informacion Publica, toda vez que, la falta de transparencia y acceso a la
informacion de manera oportuna puede generar desconfianza en la ciudadania,
afectando la credibilidad de la entidad y la percepcién de su compromiso con la atencion
y participacioén ciudadana.
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Las actividades realizadas por la Direccién Integral de Atencion al Usuario y al Ciudadano vy
PQRS, reportadas en el informe semestral, permitieron evaluar la respuesta de las
dependencias a las diferentes Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS). Aunque la
mayoria de las respuestas se recibieron dentro del plazo establecido, algunas se encontraron
fuera de término y otras vencidas. Por lo tanto, se insta a todas las secretarias a responder las
PQRS dentro de los plazos establecidos por ley, en cumplimiento de su deber como servidores
publicos. La omision de estas obligaciones legales podria derivar en sanciones disciplinarias,
por lo que es fundamental que se priorice la atencién oportuna y eficiente a las PQRS para
garantizar el cumplimiento de los deberes legales y la satisfaccion de los ciudadanos.

Es fundamental implementar actividades que enfaticen el enfoque del servicio y atencion al
ciudadano. La adecuada implementacion de protocolos de atencion por parte del personal que
opera en la ventanilla de correspondencia de la entidad es crucial para garantizar una atencion
uniforme, clara y eficiente. Esto permite brindar una experiencia mas satisfactoria a los
usuarios, fortalecer la confianza en la entidad y promover una atencién orientada a la mejora
continua del servicio publico. La implementacion efectiva de estos protocolos contribuira
significativamente a elevar la calidad del servicio y la percepcion positiva de la entidad por parte
de los ciudadanos.

Se recomienda tener en cuenta que, si una recomendacién se presenta de forma reiterativa en
diferentes cortes de auditoria o seguimientos, y no se evidencian acciones correctivas eficaces

por parte del area responsable, esta situacién podra ser considerada como un hallazgo en
futuras evaluaciones.

Es preciso indicar que, debido a las limitaciones de cualquier estructura de control interno,
pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo la ejecucion de
nuestros procedimientos de auditoria, evaluacién o seguimiento, previamente planeados. Asi
mismo, es responsabilidad de las dependencias y las areas que la componen, la informacién
suministrada por cualquier medio, para la realizaciéon de esta actividad de manera oportuna,
completa, integra, actualizada y la de informar en su momento las posibles situaciones
relevantes y/o errores que pudieran haber afectado el resultado final de la actividad.

Para constancia se firma en Cajica - Cundinamarca, a los treinta y un (31) dias del mes julio del
afio dos mil veinticinco (2025).

Firma Auditores:

4

MAYONA

Profesional Universitaria
Equipo Auditor

itor Lider

Proyect6: Maria Liliana Martinez Bayona - Profesional Universitad&
Revisd y Aprobé: Omar Giovanni Sanchez Nova - Jefe Oficina de Control lrzterno@e
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