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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 el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas por la Alcaldia
Municipal de Cajica a través de los diferentes canales de
atencién habilitados, durante el primer semestre de la
vigencia 2026.

La Direccién Integral de Atencién al Usuario y al
Ciudadano, junto con el proceso de PQRS, es responsable
de la veracidad, integridad y contenido de la informacién
registrada en el informe correspondiente. Por su parte, la
Oficina de Control Interno es responsable de emitir el
respectivo informe de seguimiento, en el cual se
consignaran las observaciones y recomendaciones a que
haya lugar.

Alcance de la Auditoria:

Evaluar el desempefio en la recepcién, 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 2026 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 resolucién”; 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 Administracién 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,
deberd existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision 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
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particular.

Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de o Contencioso
Administrativo”.

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 peticién 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: 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 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 Cajica 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

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

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

Evaluacion de la gestion del riesgo de la entidad asociados
al Proceso de Gestién de Atencion al Ciudadano y PQRS.
Isolucion

Reunién de Apertura Ejecucidon de la Auditoria Reunion de Cierre
: 3 27/07/2026 29/07/2026 :
Dia /| Mes | / | Afo Desde D/M/A Hasta D/M/A Dia | / | Mes | I | Afo | [

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

Equipo Auditor

Omar Giovanni Sanchez Nova

METODOLOGIA:

Con el propésito de verificar el cumplimiento de la normatividad interna (procedimientos,
manuales, instructivos, lineamientos, entre otros) y externa (leyes, decretos, guias vy demas

rAienncirinnae anlinahlaa) ralaninnarda Aan la NanaiAanm lnbameal Al ML ..I,...J,-.....-. AAAAAAAAA o




GESTION DE EVALUACION Y MEJORA | CODIGO: GEM-FM-022

3 ALCALgELAC;*IIIJggCI PAL FORMATO VERSION: 02
: INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA ,
OFICINA DE CONTROL INTERNO FECHA: 28/FEB/2025

concerniente a la oportunidad en la respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Sugerencias (PQRS) tramitadas por la Alcaldia Municipal de Cajica, la Oficina de Control

Interno llevé a cabo las siguientes actividades orientadas a evaluar la gestion y atencién
brindada a los ciudadanos:

1. Se solicit6é a través de memorando AMC-CI-125-2026, remitido el 01/07/2026 a la Secretaria

General - Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano y PQRS, la siguiente
informacién:

- Informe detallado de las PQRS correspondiente al primer semestre de 2026; esto del 1
de enero de 2026 al 30 de junio de 2026.

- Capacitaciones realizadas en atencion al ciudadano y manejo del aplicativo SYSMAN
durante el primer semestre de 2026. Incluye capacitaciones al personal y colaboradores
de PQRS y a las dependencias. Adjuntar evidencias.

- Se solicita informacion relacionada con los buzones de sugerencias ubicados en las
diferentes dependencias de la Administracién Municipal, indicando el nimero total de
buzones instalados en cada sede, su ubicacion especifica dentro del lugar asignado vy el
estado actual de los mismos. Asi mismo, se requiere identificar cuantas sedes no
cuentan con buzones de sugerencias y exponer las razones correspondientes de dicha
ausencia.

Esta informacién debia ser remitida a mas tardar el martes 14 de julio de 2026.

2. Dentro del objeto de revisién para la presente auditoria de cumplimiento se tuvieron en
cuenta los informes a cargo de la Direccién 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 Retroalimentacién Encuestas mensual
- Informe PQRS trimestral

- Apertura de Buzones

RESUMEN EJECUTIVO:

La auditoria interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, que
constituye un elemento clave para el seguimiento y la evaluacién de los controles establecidos
por la entidad. A través de esta, se proporciona informacién razonable sobre el funcionamiento
del Sistema de Control Interno, facilitando a la Alta Direccién la toma de decisiones orientadas a
la mejora continua y al cumplimiento de los objetivos institucionales.

En este sentido, la Oficina de Control Interno aplica el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), contando con un Plan de Auditorfas Internas basado en riesgos, el cual permite
identificar los objetivos y responsables de cada ejercicio de auditoria y seguimiento segun

corresponda. Dicho plan se encuentra debidamente aprobado por el Comité Institucional de
Coordinacién de Control Interno.

El presente seguimiento se realiz6 con base en el Informe de PQRS correspondiente al primer
semestre (enero - junio) de la vigencia 2026, los informes elaborados por la Direccion Integral
de Atencion al Usuario y al Ciudadano y el proceso de PQRS, asi como la informacién
suministrada por el lider del proceso.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:

La Oficina de Control Interno del Municipio de Cajica — Cundinamarca, realizé el seguimiento a
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donde se pudo establecer e identificar fortalezas, falencias, observaciones, sugerencias y
acciones encaminadas al mejoramiento frente a la atencion 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 aflo 2026, cuyo objetivo principal es efectuar el
seguimiento y verificacion a la oportunidad de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias recibidas en la Alcaldia, durante el periodo comprendido entre el 01 de
enero al 30 de junio de 2026 conforme a los tiempos establecidos por Ley.

Para el periodo de enero a junio de 2026, se tom6é 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:

DESCRIPCION GENERAL DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS-
PQRS PRIMER SEMESTRE DE 2026

En el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026, fueron radicadas ante
la Alcaldia Municipal de Cajicda un total de 8765 PQRSDF, conforme a la informacién
suministrada por el software de radicacién Workflow Sysman, el software de Gestion
Documental del SAC (para el caso de la Secretaria de Salud), el buzén de PQRSDF de la
Alcaldia Municipal de Cajica, el formulario web de PQRSDF dispuesto en la pagina web
institucional, asi como los canales de atencién ciudadana habilitados, entre ellos: correo
electrénico institucional, redes sociales, chat institucional, linea telefénica fija, linea movil y
WhatsApp institucional.

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

ESTADO DE PRIMER SEMESTRE (ENERO-JUNIO) DE 2026

Durante el primer semestre de 2026 se evidencia el siguiente comportamiento en la radicacion
de PQRSDF por mes:

Enero: 1155 registros
Febrero: 1599 registros
Marzo: 1498 registros
Abril: 1570 registros
Mayo: 1474 registros
Junio: 1469 registros

Se observa que el mayor volumen de PQRSDF se presenté en el mes de febrero, mientras que
enero registré la menor cantidad. En términos generales, se evidencia una tendencia
descendente hacia el cierre de la vigencia, lo cual puede estar asociado a factores estacionales
y a la dinamica administrativa del periodo.
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Grafica 1. Elaboracion propia OCI. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccion 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 2026.

Analisis mensual de PQRSDF - Primer Semestre 2026
Total radicade: 8765 PQRSDF

Con base en la gréfica, se observa el comportamiento mensual de los registros entre
enero y junio. En total, durante este periodo se registraron 8.765 registros, con un
promedio mensual de 1.461 registros.

La tendencia evidencia un incremento importante entre enero y febrero, seguido de
fluctuaciones moderadas durante los meses restantes. A partir de marzo, los registros
se mantienen relativamente estables, oscilando entre 1.469 y 1.570 registros, lo que
indica un comportamiento constante después del fuerte crecimiento inicial.

Analisis por mes

Enero — 1.155 registros
o Es el mes con el menor nimero de registros del semestre.
» Representa el punto de partida del periodo analizado.

» Se encuentra 306 registros por debajo del promedio mensual, equivalente a un
20,9 % menos.

Febrero — 1.599 registros
+ Registra el valor mas alto de todo el semestre.
» Presenta un incremento de 444 registros respecto a enero, lo que corresponde a
un crecimiento del 38,4 %, siendo la mayor variacion positiva entre meses.
« Supera el promedio mensual en 138 registros.

Marzo — 1.498 registros
» Presenta una disminuciéon de 101 registros (-6,3 %) frente a _fe_brerq. _
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« Se mantiene 37 registros por encima del promedio.

Abril — 1.570 registros
« Muestra una recuperacion respecto a marzo, con un aumento de 72 registros
(+4,8 %).
« Es el segundo mejor resultado del semestre, apenas 29 registros por debajo del
maximo alcanzado en febrero.
« Refleja una recuperacion de la tendencia positiva.

Mayo — 1.474 registros
o Disminuye 96 registros (-6,1 %) en comparacion con abril.
« Aunque presenta una leve reduccién, permanece muy cercano al promedio
mensual.
« Continta evidenciando estabilidad en el comportamiento de los registros.

Junio — 1.469 registros
« Registra una ligera disminucién de 5 registros (-0,3 %) frente a mayo.
o Es el mes mas estable del cierre del semestre, practicamente igual al promedio
general.
« Sugiere una estabilizacion del volumen de registros al finalizar el periodo.

Clasificacion de PQRSDF
Entre los tipos de PQRS que se encuentran con mayores solicitudes:

DERECHO DE PETICION
TRAMITE

PETICICN DE INFORMACION
INFORMATIVO

PETICION DE DOCUMENTACION

Especificamente, entre varios tipos de solicitudes, estos tipos de PQRS sobrepasan las 469

peticiones cada uno, lo que sugiere que estos conceptos representan una parte significativa del
aumento total o un mayor interés ciudadano en obtener informacion y realizar tramites.

CANALES DE ATENCION PQRS

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

MECANISMO . UBICACION HORARIO
Ventanilla Unica Calle 2 # 4-07 Cajica -
Cundinamarca Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm viernes
Ventarila de Ventanilla Secretaria de Salud Carrera 4 # 0- 25 8:00 am 4:30 pm
Verbal Correspondencia segundo piso Cajica Cundinamarca
Ventanilla Hacienda Calle 2 # 4-07 Cajica - Lunes a viernes de 8:00 am. a 4:00 p.m. -
Cundinamarca Jornada Continua
) Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm viernes
Radicacion Ventanilla Unica Calle 2 # 4-07 Cajicd - 8:00 am 4:30 pm lunes a jueves 8:00 am -
comunicacion escrita. Cundinamarca 5:30 pm viernes 8:00 am - 4:30 pm
Escrito . :
Sede el Bohio Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm viernes
Buzones de Sede Secretaria de Salud 8:00 am 4:30 pm lunes a jueves 8:00 am -
sugerencias Sede Casa de Justicia 5:30 pm viernes 8:00 am - 4:30 pm
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electronico encuentran activos las 24 horas, no
Correo para obstante, los requerimientos registrados
Notificaciones sjurnotificaciones@cajica.gov.co por dichos medios se gestionan en horas y
Judiciales dias habiles.

Telefénico

Postal

Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm viernes
A https://cajica.gov.co/ 8:00 am 4:30 pm lunes a jueves 8:00 am -
Ohnt Institysions 5:30 pm viernes 8:00 am - 4:30 pm

s El portal y los correos electronicos se
Pagina Web encuentran activos las 24 horas, no
Formulario o obstante, los requerimientos registrados
electronico WEB http://www.cajica.gov.co/pqrs/ por dichos medios se gestionan en horas y

dias habiles.

alcajica encuentran activos las 24 horas, no

;D El portal y los correos elecirénicos se
obstante, los requerimientos registrados

gedg? Twitter - Facebook por dichos medios se gestionan en horas y
edrEs D o Alcaldia Municipal de digmhiabiles

Cajica
Linea fija 8837077 Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm viernes

8:00 am 4:30 pm

; Lunes a jueves 8:00 am -5:30 pm viernes
Linea Celular 31523784 09 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. Elaboracién propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.

ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Distribucion por Dependencias

GRAFICA DISTRIBUCION DE PQRS

ARG BE GOHIERNOG Y FARTICIPACION COMUKITARIA
SEC. DE DESARROLLO SOCIAL 2
SEC. DE PLANEATION BT
SEC DE TRANSPORTE Y MOVILIDAL
SEL DEAMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
SEL DE HALIENDA
SEC DESALUD
SEC DE JURIBICA 2
SEC, GENERAL It
SEC, DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS 2

DESCENTRALIZADOS L4 A

SEC, DE SEGURIDAD Y CON ENCIA
SEC. DE EDUCACIHIN 7}
BESPACHL DEL ALCALDE
SEC DE DESARROGLLO ECONOMICO 5

OFICINA LONTROL INTERDISCIPLINARIO

CFICINA DE PRENSA

CECING CONTROL INTERNO
Grafica 2. Fuente. Informe semestral PQRS- Direccién Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano PQRS

La grafica muestra la distribucién de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
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-La Secretaria de Gobierno y Participacién Comunitaria es la dependencia que registra el mayor
numero de PQRSDF, con un total de 1415, lo cual evidencia que esta area concentra una alta
demanda por parte de la ciudadania, asociada principalmente a solicitudes de informacion,
tramites y prestacion de servicios.

-Por su parte, la Oficina de Control Interno presenta el menor numero de PQRSDF, con ocho (8)
registros, lo cual se explica por la naturaleza de sus funciones, orientadas principalmente al
control y mejoramiento interno de la gestion administrativa, y por tanto con una interaccion
directa limitada con la ciudadania.

Es fundamental que la Direccion Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano, junto con el
proceso de PQRS, brinde un acompafiamiento permanente a todas las dependencias de la
Alcaldia Municipal de Cajica, considerando que cada una de ellas gestiona un volumen
significativo de solicitudes por parte de la ciudadania. Este acompafiamiento permitira fortalecer
la correcta gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), garantizando
respuestas oportunas, claras y de calidad.

De esta manera, se contribuye al mejoramiento continuo de la atencion al ciudadano, al
cumplimiento de los términos legales establecidos y al fortalecimiento de la confianza ciudadana
en la Administracién Municipal, impactando positivamente la calidad de los servicios prestados.

Uso de Canales de Atencion
A continuacién, se presenta una tabla con el detalle del nimero de PQRS radicadas por cada
canal de atenciéon durante el primer semestre de 2026. Esta informacién permitira analizar y

comprender mejor las preferencias de los ciudadanos y optimizar los canales de atencion para
mejorar la gestion de PQRS.

CANALES DE ATENCION

PRESENCIAL VIRTUAL TELEFONICO i ESCRITO

- f*"“"'"‘"" ——— PN NS—

CORRED
e | | ELECTRON _—
VERBAL ESCRITO | 100 CHAT
‘ ELU | S 3

REpEs (1| wes || uNeaena || HuzoN
SOCIALES | | MOVIL SH4
t ] i 0 |

e —

Tabla 2. Informe Semestral PQRS. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencién al Usuario y Ciudadane,

Segun los datos proporcionados por la Direccién Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano
y PQRS, los ciudadanos prefieren utilizar los siguientes canales para presentar sus Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS):

1. Correo electronico: 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 Administracién 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.

CLASIFICACION DE LAS PQRS CONFORME A SU NATURALEZA

Dentro de la revision realizada al seguimiento de las PQRS tramitadas durante el primer
semestre del 2026, se recibieron un total de 8765 PQRS, clasificadas de la siguiente manera:
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Tramite 1.957
Peticion de informacién 671
Informativo 550
Concepto técnico 469
Concepto bomberos 304
Despachos comisorios 254
Reclamo 156
Tutela 133
Imputacion de tutela 124
Consulta 76
Felicitacion 61
Peticion a 5 dias 59
Queja 30
Recurso de reposicién 26
Denuncias 8
Querella 5
Recurso de reposicion 1

Total, de registros: 8.765

Tabla 3. Elaboracién propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencion al Usuaric y Ciudadano.

Se recibieron 8.765 solicitudes durante el periodo analizado.

El 44,3 % corresponde a Derechos de Peticion, siendo la categoria dominante.

Los Tramites representan el 22,3 %, consolidandose como la segunda actividad con
mayor demanda.

Las cinco categorias principales (Derecho de peticién, Tramite, Peticion de informacion,
Informativo y Concepto técnico) concentran aproximadamente el 86 % de todas las
solicitudes.

Las categorias relacionadas con mecanismos juridicos (tutelas, impugnaciones vy
recursos) representan una proporcion reducida, inferior al 5 %, lo que sugiere un bajo
nivel de conflictividad administrativa.

Las denuncias y querellas son los tipos de solicitud menos frecuentes.

De las 8765 PQRS que fueron radicados ante la Alcaldia Municipal de Cajica en el primer
semestre del afio 2026, 2290 fueron radicadas por mujeres, 2038 por hombres, 2099 provienen
del sector privado, del 2215 sector publico y 123 de ellas no fueron identificadas, la mayor
participacién en la radicacién de PQRS es por parte del género femenino el cual representa un

26%,

del total de PQRS.
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Grafica 3. Elaboracion propia OCI. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.

DISTRIBUCION DE LAS PQRS POR DEPENDENCIAS

‘Sec, Gobierno y Participacion 6659 201 59 72 10 1 254 1 o' g O 25 & 0 1 3 2 0 1415
Sec Desarrollo Social 985 12 32 34 96 o 0 0 0 2 1 3 a o 3 2 0 0 1201
Sec de Planeacion 172 641 B1 ‘36 32 3 0 0 0 0 0 0 12 7 2 0 0 8987

Sec de transito, transporte y Movilidad 4683 303 55 46 16 0 0 1 1 1 2 4 4 % % % 8 0 26

‘Sec Hacienda 246 211 144 T 50 0 0 (4] 0 0 0 0 4 0 1 11 0 0 738
Sec Ambiente y Desarrollo Rural 440 278 &7 66 5 1 0 0 0 0 0 0 5§ 0 o 1 0 0 823
Sec Salud 0 1 #200 A 0 299 0 168 @ Q ] 0o 0 0 0 0 0 0 584
Sec juridica B2 110 ] 58 87 0 0 1 128 0 71 0 1 0 o 3 0 0 525
‘Sec general 114 107 31 30 161 o] 0 0 [o] (4] (4] o] 2 0 1 0 0 0 446
Sec Infraestructura y Obras P 248 20 14 31 2 0 0 0 0 0 0 0 1 @ x ¢ 0 0 B[
Descentralizados 183 31 15 N 2 0 0 0o 0 0 2 B 1 % & 1 90 A4 Z#;

Sec educacion 117 13 25 21 2 0 0 0 4 0 0 +] 0 0o 1 0o 0 0 183
Sec Seguridad y Convivencia 183 6 12 5 1 ] ] 0 0 0 0 0 4 0 1 0 0 0 182
Despacho del alcalde 38 2 1 52 2 0 0 0 0 0 0 1 0o o 0o 1 0 0 97

Sec desarrolle Econémico 23 10 10 14 0 0 0 o 0 0 0 6 1 06 1 0 0 © 59
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Oficina de Control Disciplinario 1 0 4 1 2 0 0 0 0 4] 0 0 0 0 13 1 0 0 32
Sec TIC 12 1 3 1 0 0 0 3] 0 0 4] 0 4 0 0 0 0 0 18
Oficina de Prensa 4 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4] 0 0 0 0 8
Oficina de Control Interno 3 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 T e £ T IR I o 8

3881 1957 671 550 489 304 254 156 183 | 124 78 61 B9 & 3D 28 5 1
Tabla 4. Fuente. Informe semestral PQRS- Direccion Integral de Atencidn al Usuario y al Ciudadano PQRS

Analisis:

e La Administraciéon Municipal gestion6 8.765 requerimientos, evidenciando un alto nivel
de interaccién con la ciudadania.

e El Derecho de Peticién (44,3 %) contintia siendo el principal canal utilizado por los
ciudadanos para ejercer control, solicitar informacion y acceder a servicios
institucionales.

e Las Secretarias de Gobierno, Desarrollo Social, Planeacién, Transporte y Ambiente
concentran cerca del 60 % de toda la demanda institucional, por lo que deben
mantenerse como prioridad en la asignacién de recursos y estrategias de
fortalecimiento.

e La Secretaria Juridica concentra la mayor carga relacionada con acciones
constitucionales y procesos judiciales (tutelas e impugnaciones), aspecto que requiere
seguimiento permanente para garantizar el cumplimiento de términos legales.

e La baja cantidad de quejas, denuncias y querellas refleja que la mayor parte de la
interaccién ciudadana se orienta a la obtencion de servicios, informacién y tramites, mas
gue a la presentacion de inconformidades formales.

¢ Desde una perspectiva de gestion publica, los resultados muestran la conveniencia de
implementar estrategias de digitalizacién de tramites, fortalecimiento de la atencién al
ciudadano y mejora continua en las dependencias con mayor carga, con el fin de
optimizar tiempos de respuesta y mejorar la satisfaccion ciudadana.

PROTOCOLOS DE ATENCION - MANUAL DE VENTANILLA DE ATENCION AL
CIUDADANO

Con el fin de evaluar el desempefio en la recepcion y gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS), asi como la atencién brindada a los ciudadanos a través de
los canales habilitados, se tom6 como muestra las solicitudes tramitadas mediante el chat
institucional durante el primer semestre de 2026. Para tal efecto, se realizé la revisién de los
informes correspondientes a este canal, elaborados por la Direccion Integral de Atencién al
Usuario y al Ciudadano y PQRS, los cuales contienen el consolidado de conversaciones
recibidas, asociadas a solicitudes de informacién y orientacién sobre la Administracién Central,

detallando el numero de solicitudes atendidas y el nivel de satisfaccién manifestado por los
usuarios frente al uso de este medio.

8765
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Fuente: Micrositio: https://cajica.gov.colinformes-atencion-al-ciudadano/#

Se evidencia una adecuada organizacién cronologica de la informacion, facilitando la consulta
histérica de los informes. Cada mes reune diferentes documentos que permiten evaluar la
gestién de los canales de atencién y la percepcion de los ciudadanos frente a los servicios
prestados.

La publicacion mensual de informes favorece el seguimiento de indicadores institucionales,
facilita la identificacidén de tendencias y contribuye a la evaluacién del desempefio de las
dependencias responsables de la atencién al ciudadano.

Asimismo, la integracién de informes de satisfaccion, visitantes, PQRSDF y canales digitales
proporciona informacién valiosa para la toma de decisiones orientadas a mejorar la calidad del
servicio y fortalecer la relacién entre la Administracién Municipal y la ciudadania.

Aspectos Positivos:

e Existe una publicaciéon continua y mensual, lo que evidencia cumplimiento de los
principios de transparencia y acceso a la informacién.

e Se incluyen diversos canales de atencion (presencial, virtual y telefonico), permitiendo
una vision integral del servicio al ciudadano.

» La disponibilidad de informes de satisfaccion demuestra interés institucional por medir la
percepcion de los usuarios y fortalecer la mejora continua.
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CUMPLIMIENTO NORMATIVO
TIEMPOS DE RESPUESTA - OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

En el primer semestre del 2026 la Alcaldia Municipal de Cajica, se recibieron un total de 8765
PQRS a traves de los diferentes canales atencion. 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 continuacion, 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 Direccién Integral de Atencién al Usuario y
al Ciudadano y PQRS:

indice de cumplimiento =

PQRS a termino+PQRS que no requieren respuesta+PQRS por responder
Total PQRS recibidas

x 100

Sec. de Gobierno y : 80%

Participacién Comunitaria

Sec. de Desarrollo Social 875 &7 a7 118 43 1201 B&%
Sec. de Planeacion 805 38 84 48 12 987 93%
Sec. de Transito, 631 70 B85 119 186 e01 85%
Transporte y Movilidad

Sec. de Ambiente y 542 86 69 108 18 823 B4%
Desarrollo Rural

Sec. de Hacienda 417 71 80 104 56 738 78%
Sec. de Salud 407 1 3 68 76 584 75%
Sec. Juridica 323 135 24 23 20 525 21%
Sec. General 329 32 30 49 6 448 87%
Sec. de Infraestructura y 246 33 28 17 3 327 93%
Obras Publicas

Descentralizados 235 0 0 0 0 235 100%
Sec. de Seguridad y 143 7 22 8 2 182 94%
Convivencia

Sec. de Educacién 141 21 10 7 0 179 96%
wespacho del alcalde 37 56 2 2 0 g7 97%
Sec. de Desarrollo 39 18 4 ] 0 59 100%
Econémico

Oficina Control 27 2 2 0 1 3z 96%
Disciplinario

Sec. TIC 17 1 0 0 0 18 100%
Oficina de Prensa 5 2 1 0 0 8 100%
Oficina Control Interno 7 1 0 0 0 8 100%
TOTAL 6086 741 733 868 337 8765

Tabla 05. Elaboracion propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccion de Atencidn al Usuario y Ciudadano.

Analisis del porcentaje de cumplimiento por dependencias

Con base en el cumplimiento, calculado como el porcentaje de solicitudes contestadas dentro
del término legal respecto del total de PQRSD recibidas, se observa un comportamiento
heterogéneo entre las dependencias de la Administracion Municipal.

Dependencias con cumplimiento excelente (95 % - 100 %)
Las siguientes dependencias presentan un desempefio sobresaliente, evidenciando una
adecuada gestion de las PQRSD y un alto nivel de oportunidad en la respuesta:

Dependencia Cumplimiento
Descentralizados 100 %
Secretaria TIC 100 %
Oficina de Prensa 100 %
Oficina de Control Interno 100 %

Oficina de Desarrollo Econdémico 100 %
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Dependencia Cumplimiento
Oficina Control Disciplinario 98 %
Despacho del alcalde 97 %

Estas dependencias demuestran una gestion eficiente, manteniendo un adecuado control sobre
los tiempos de respuesta y evitando acumulacién de solicitudes vencidas o pendientes.

Dependencias con cumplimiento satisfactorio (90 % - 94 %)
Estas dependencias presentan un buen desempeiio, aungue cuentan con oportunidades de
mejora para alcanzar niveles superiores de cumplimiento.

Dependencia Cumplimiento
Secretaria de Seguridad y Convivencia 94 %
Secretaria de Planeacion 93 %
Secretaria de Infraestructura y Obras Publicas 93 %
Secretaria Juridica 91 %

Aungue mantienen porcentajes favorables, resulta conveniente fortalecer el seguimiento para
reducir aun mas las respuestas fuera del término y los casos pendientes.

Dependencias con cumplimiento aceptable (80 % - 89 %)
En este grupo se concentra la mayor parte de las dependencias y, ademas, las que reciben el
mayor volumen de PQRSD.

Dependencia Cumplimiento
Secretaria General 87 %
Secretaria de Desarrollo Social 86 %
Secretaria de Transito, Transporte y Movilidad 85 %
Secretaria de Ambiente y Desarrollo Rural 84 %

Secretaria de Gobierno y Participacion Comunitaria 80 %

Aunque los resultados son aceptables, estas dependencias concentran la mayor cantidad de
solicitudes institucionales, por lo que pequefios incrementos en el cumplimiento tendrian un
impacto significativo sobre el indicador general de la Alcaldia.

Especial atencion merece la Secretaria de Gobierno y Participacion Comunitaria, que pese a
ser la dependencia con mayor volumen de PQRSD (1.415), presenta uno de los porcentajes de
cumplimiento mas bajos dentro de este grupo, acompafiado de 195 respuestas fuera del
término, 174 solicitudes pendientes y 84 pendientes por subsanar.

Dependencias con cumplimiento bajo (menor al 80 %)
Las siguientes dependencias requieren la implementacion de acciones de mejora prioritarias.

Dependencia Cumplimiento
Secretaria de Hacienda 78 %
Secretaria de Salud 75 %

Presenta el porcentaje de cumplimiento mas bajo de toda la Administracion.
Aunque recibe un nimero moderado de solicitudes (525), registra:

e 24 pendientes.
o 23 respuestas fuera del término.
e 20 solicitudes por subsanar.
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Su bajo porcentaje obedece principalmente a que una parte importante de sus actuaciones
corresponde a procesos juridicos, tutelas e impugnaciones, cuya complejidad puede afectar los
tiempos de respuesta. No obstante, se recomienda fortalecer los mecanismos internos de
seguimiento para mejorar la oportunidad.

Secretaria de Salud (75 %)

El porcentaje refleja oportunidades de mejora debido a la existencia de:

e B9 respuestas fuera del término.

e 76 solicitudes pendientes por subsanar.
Considerando que esta dependencia tramita principalmente conceptos técnicos y reclamos,
resulta necesario optimizar la coordinacion entre las areas técnicas y administrativas para evitar
retrasos.

Secretaria de Hacienda (78 %)

Presenta:
= 104 respuestas fuera del término.
¢ 90 solicitudes pendientes.
o 56 solicitudes por subsanar.

Estos resultados evidencian una alta carga operativa y hacen necesaria la adopcion de
estrategias que permitan reducir el rezago en la atencién de las solicitudes ciudadanas.

El porcentaje global de cumplimiento institucional corresponde aproximadamente al 80 %, lo
que significa que ocho de cada diez solicitudes fueron atendidas dentro del término legal. Si
bien este resultado refleja una gestion mayoritariamente oportuna, aun persisten desafios
importantes en materia de oportunidad y control.

Las principales oportunidades de mejora se concentran en las dependencias que combinan alto
volumen de solicitudes con porcentajes de cumplimiento inferiores al promedio, particularmente:

Secretaria de Gobierno y Participacion Comunitaria.
Secretaria de Hacienda.

Secretaria de Salud.

Secretaria de Transito, Transporte y Movilidad.

Estas dependencias deberian ser priorizadas en los planes de mejoramiento institucional.

Desde la perspectiva de la Oficina de Control Interno, los resultados evidencian que la mayoria
de las dependencias mantienen niveles adecuados de cumplimiento; sin embargo, las
diferencias entre ellas muestran la necesidad de fortalecer los mecanismos de monitoreo,
control y seguimiento en aquellas con menores porcentajes de oportunidad.

Se recomienda a la Direccion de PQRSD implementar un esquema de seguimiento
diferenciado, priorizando las dependencias con cumplimiento inferior al 85 %, mediante alertas
tempranas, mesas de seguimiento mensuales, acompafiamiento técnico y planes de
mejoramiento especificos. Estas acciones permitiran reducir las respuestas extemporéneas,
disminuir el nimero de solicitudes pendientes y fortalecer el cumplimiento de los términos

establecidos en la Ley 1755 de 2015, contribuyendo a una atencién mas eficiente, transparente
y orientada al ciudadano. (R.1)

De conformidad con lo establecido en el DECRETO N° 057 DE 2022 (15 DE JULIO 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”, especificamente en sus articulos 18 y 19,
se dispone que todas las secretarias de la Administracion Municipal deben designar un
responsable encargado del manejo de las herramientas tecnologicas y fisicas para la gestion vy
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responsable debera realizar labores de autocontrol, seguimiento y verificacion de la informacion,
asi como garantizar el registro oportuno y adecuado en el sistema dispuesto para tal fin.

Asi mismo, el Decreto sefiala que los responsables de la respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias (PQRSD) son los Secretarios de cada dependencia,
quienes deberan asegurar el seguimiento permanente y la emision de respuestas oportunas,

conforme a los términos legales establecidos.

En virtud de lo anterior, se recomienda a los Secretarios de cada dependencia de la
Administracion Municipal aplicar y dar estricto cumplimiento a lo dispuesto en el Decreto 057 de
2022, con el fin de fortalecer la gestion institucional, garantizar la adecuada atencién a la
ciudadania y mitigar riesgos asociados al incumplimiento de los tiempos y procedimientos en la

gestion de las PQRSD. (R.2)

DELEGADOS EN CADA DEPENDENCIA

En cada dependencia existira un funcicnario delegado. resporsable de hacer
seguimiento y ascgurar que todas las respuestas de su area sean notificadas y
amitidas oportunamente a la ventanilla urica de correspondencia v gue corresponda
a la solicitud realizada por el ciudadano

PARAGRAFO. Para el Procesc de Gestidn de Peticiones Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias, es Importante resaitar que las peliciones y trazabilidad
se regislraran en la herramienta tecnolégica y planillas de contral de
carrespondencia. Médulo de Correspondencia conforme a la tipificacian en ella
cantenida Tipo de Peticidn y Motivo de la Petlicion. de acuerdo con su naturalera

ARTICULQO 18°. RESPONSABLES EN LAS SECRETARIAS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE CAJICA CUNDINAMARCA. Todas las Secretarias, deben
designar un responsable que se encargue del manejo de la herramienta tecnelogica
v fisica, de la gestan y cierre de las peliciones que por su competencia corresponda
trarmitar a la dependencia y debera realizar autccontrol, seguimiento y verificacian
de la informacion. al igual gue se suba en debida formar al sisterma

ARTICULO 19°. RESPUESTA A PETICIONES. Los responsables de dar respuasta
a las peticiones quejas, reclamos, denuncias y sugerencias son los secretarios de
cada Secietaria de la Administracion municipal, quienes deberan realizar
seguimientc y oporluna respuesia a este proceso

ARTICULO 20°. OMISION DE RESPUESTA. El servidor publico o colaboradar que
no G respueasia o se abslenga de inrciar el tramite correspondiente a una peticién
esta desconcoiendo el Derecho Fundamental que consagra el articuio 23 de |a
Constitucian Politica. situacion que da lugar a que el pelicionario acuda a las
acrcicnes judiciales o consttucianales en contra de la entidad. Esio se entendera
como causal de mala conducta y puede constituir falta disciplinarna, el omitr retardar

Fuente: Decreto 057 de 2022

PQRS POR RESPONDER

En la siguiente tabla se muestra que, para el primer semestre del afio 2026 (733) PQRS estan

pendientes por responder.

. r FENL
Sec. de Gobierno y Participacién Comunitaria
Sec. de Desarrollo Social

Sec. de Planeacion

Sec. de Transito, Transporte y Movilidad

Sec. de Ambiente y Desarrollo Rural
Sec. de Hacienda

Sec. de Salud

Sec. Juridica

Sec. General

Sec. de Infraestructura y Obras Plblicas
Descentralizados

Sec. de Seguridad y Convivencia

Sec. de Educacién

Despacho del alcalde

Sec. de Desarrollo Econémico
Oficina Control Disciplinario
Sec. TIC

Oficina de Prensa

Oficina Control Interno
TOTAL

DEP!

SA  PENDIENTES (POR RESPONDER)

174
97
84
65

69
90
31
24
30
28

0
22
10

2

o = 0O MR

733

Tabla 06. Elaboracion propia. Informacion tomada del Informe semestral de |a Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.
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PQRS FUERA DE TERMINO

Durante el primer semestre de 2026, se registraron un total de 868 PQRS respondidas fuera de
los términos establecidos. La Secretaria con el mayor nimero de PQRS en esta condicion fue la
Secretaria de Gobierno y Participacién Comunitaria.

—t (T 2

Sec. de Gobierno y Participacion Comunita

ia Al 195

Sec. de Desarrollo Social 119
Sec. de Planeacion 48
Sec. de Transito, Transporte y Movilidad 119
Sec. de Ambiente y Desarrollo Rural 108
Sec, de Hacienda 104
Sec. de Salud 59
Sec. Juridica 23
Sec. General 49
Sec. de Infraestructura y Obras Plblicas 17
Descentralizados 0
Sec. de Seguridad y Convivencia 8
Sec, de Educacién 7
Despacho del alcalde 2
Sec. de Desarrollo Econémico 0
Oficina Control Disciplinario 0
Sec. TIC 0
Oficina de Prensa 0
Oficina Control Interno 0
TOTAL 868

Tabla 07. Elaboracion propia. Informacion tomada del Informe semestral de la Direccién de Atencién al Usuario y Ciudadano.

PENDIENTES POR SUBSANAR

A continuacion, se detallan el nimero de PQRS con un estado pendientes por subsanar por
cada una de las Secretarias de la Administracién Municipal de Caijica.

= _E-E'-;_‘ pas e B
Sec. de Goblerno y Participacion
Comunitaria
Sec. de Desarrollo Social

|

o
o

Sec. de Planeacion
Sec. de Transito, Transporte y Movilidad

Sec. de Ambiente y Desarrollo Rural

—ateoy
Lo )

s
o

Sec. de Hacienda
Sec. e Salud
Sec. Juridica
Sec. General

Sec. de Infraestructura y Obras Publicas
Descentralizados
Sec. de Seguridad y Convivencia

Sec. de Educacion

Despacho del alcalde

Sec. de Desarrollo Econémico
Oficina Control Disciplinario
Sec. TIC

Oficina de Prensa

Oficina Control Interno
TOTAL

Tabla 08. Elaboracién propia. Informacién tomada del Informe semestral de la Direccitn de Atencién al Usuario y Ciudadane.
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Durante el primer semestre de 2026, se registré un total de 337 Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) pendientes por subsanar. La Secretaria de Gobierno y Participaciéon
Comunitaria fue la dependencia con el mayor nimero de PQRS pendientes por subsanar, con

un total de 84 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que no fueron atendidas dentro de los
plazos establecidos.

Si bien se evidencio un incremento en el nimero de PQRS recibidas en comparacioén con el
semestre anterior, este comportamiento estuvo acompafiado de una baja en el desempefio de
los tiempos de respuesta, reflejada principalmente en el aumento de solicitudes atendidas fuera

de los plazos legalmente establecidos, situacién que configura un incumplimiento de la
normativa externa e interna que regula la oportunidad en la atencién al ciudadano por parte de

= Al-_t.ar_ aa &
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legales y disciplinarios, por lo que resulta imperativo priorizar la adopcién de acciones
correctivas orientadas a garantizar respuestas oportunas, fortalecer los mecanismos de
seguimiento y control, optimizar la asignacion de responsabilidades y mejorar la gestion de las
cargas laborales, no solo para dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales vigentes,
sino también para salvaguardar los derechos de los ciudadanos, fortalecer la imagen
institucional y restablecer la confianza de la comunidad en la gestion publica. (R.3)

INFORMES DE CAPACITACIONES INTERNAS PQRS

Como resultado de la revisiéon del Informe de Capacitaciones (enero-junio de 2026), desde la
perspectiva de la Oficina de Control Interno, se presentan las siguientes fortalezas,
oportunidades de mejora y recomendaciones:

Aspectos positivos

1. Cumplimiento del plan de fortalecimiento institucional. Durante el primer semestre de
2026 se desarrollaron jornadas de capacitacion dirigidas a diferentes dependencias de la
Administracion Municipal, abordando temas relacionados con el manejo del aplicativo
SYSMAN, la gestion de las PQRSDF, la atencion al ciudadano y la normatividad vigente,
evidenciando el compromiso institucional con el fortalecimiento de las competencias de
los servidores publicos.

2. Diversidad tematica de las capacitaciones. Las jornadas incluyeron aspectos técnicos,
normativos y de servicio al ciudadano, tales como la Ley 1755 de 2015, Decreto 1166 de
2016, atencion inclusiva, Lengua de Sefias Colombiana, protocolo de atencién a
ciudadanos alterados, gestion documental y manejo de herramientas tecnolégicas como
SYSMAN y DIGITURNO.

3. Fortalecimiento de la atencion inclusiva. Se destaca la incorporacién de capacitaciones
en atencién inclusiva y Lengua de Sefias Colombiana, fortaleciendo las competencias de
los servidores publicos para brindar una atencion diferencial y garantizar el acceso
efectivo de la ciudadania a los servicios institucionales.

4. Cobertura en dependencias estratégicas. Las capacitaciones estuvieron dirigidas a
dependencias con alta interaccion ciudadana, como Gobierno, Transito, Planeacion,
Juridica, Secretaria General y Desarrollo Economico, fortaleciendo las éareas
responsables de la gestion de las PQRSD.

5. Existencia de soportes documentales. El informe evidencia la conservacion de registros
de asistencia, actas y, en algunos casos, evaluaciones, lo que fortalece la trazabilidad y
el control documental de las actividades realizadas.

Aspectos por fortalecer

1. No se presentan indicadores de efectividad de las capacitaciones. Aunque el informe
relaciona las actividades desarrolladas, no incorpora indicadores que permitan medir el
impacto de las jornadas en la mejora de la gestion institucional, tales como porcentaje
de aprobacién, nivel de aprendizaje o disminucién de errores en la gestion de las
PQRSD.

2. Ausencia de medicién del impacto sobre los resultados institucionales. No se evidencia
una correlacion entre las capacitaciones impartidas y la reduccion de respuestas fuera
de término, solicitudes pendientes, devoluciones o errores en el uso del aplicativo
SYSMAN.

3. Falta de cobertura institucional completa. Algunas dependencias con alta carga de
PQRSD, como Hacienda, Salud y otras areas administrativas, presentan menor
evidencia de procesos formativos durante el semestre, pese a registrar oportunidades de
mejora en los indicadores de oportunidad.

4. No se identifican evaluaciones posteriores a la capacitacion. El informe no presenta
mecanismos para verificar la transferencia del conocimiento al puesto de trabajo ni el
cumplimiento de compromisos derivados de las jornadas de formacion.

5. No se evidencia un plan anual de capacitacion con metas e indicadores. El documento
describe las actividades ejecutadas, pero no permite verificar el porcentaje de
cumplimiento frente a un plan previamente establecido.
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Recomendaciones por parte de la Oficina de Control Interno

Con fundamento en la revisién efectuada al informe de capacitaciones, la Oficina de Control
Interno recomienda:

1. Implementar indicadores de eficacia y efectividad, tales como:
o Cobertura de funcionarios capacitados.
e Porcentaje de aprobacion de evaluaciones.
» Nivel de satisfaccion de los participantes.
* Reduccién de respuestas fuera de término.
e Disminucién de solicitudes pendientes y por subsanar.

2. Realizar evaluaciones antes y después de cada capacitacion, con el fin de medir el nivel
de apropiacion del conocimiento y determinar la efectividad del proceso formativo.

3. Priorizar las capacitaciones en las dependencias con menor nivel de cumplimiento en la
gestion de PQRSD, especialmente aquellas que presentan mayores porcentajes de
respuestas fuera del término, solicitudes pendientes o por subsanar, fortaleciendo las
competencias del personal responsable.

4. Disefar un Plan Institucional de Capacitacién especifico para la gestién de PQRSD, con
objetivos, cronograma, responsables, metas e indicadores que permitan realizar
seguimiento periédico a su ejecucion.

5. Realizar seguimiento al impacto de las capacitaciones, comparando periédicamente los
indicadores de gestion antes y después de los procesos de formacion para verificar si
las acciones implementadas contribuyen a mejorar la oportunidad y calidad de las
respuestas.

6. Mantener actualizados los contenidos de formacion, incorporando cambios normativos,
mejoras en los aplicativos institucionales y buenas practicas en servicio al ciudadano,
garantizando procesos permanentes de actualizacion.

7. Fortalecer la cultura de mejora continua, promoviendo espacios periédicos de
retroalimentacion entre la Direccion Integral de Atencién al Usuario, al Ciudadano y
PQRS y las dependencias, para identificar necesidades de capacitacién derivadas de los
hallazgos y de los indicadores de gestion.

La Oficina de Control Interno resalta el esfuerzo institucional realizado durante el primer
semestre de 2026 para fortalecer las competencias de los servidores publicos mediante
jornadas de capacitacion en temas técnicos, normativos y de atencién al ciudadano. No
obstante, se considera necesario evolucionar de un enfoque centrado en la ejecucién de
actividades hacia un modelo de gestién basado en resultados, incorporando indicadores que
permitan medir el impacto de las capacitaciones en el mejoramiento de la oportunidad, calidad y
eficiencia de la gestion de las PQRSD. Esto facilitaré la toma de decisiones y contribuira al

cumplimiento de los principios de eficacia, eficiencia y mejora continua que orientan la funcién
administrativa. (R.4)

BUZONES DE SUGERENCIAS
Informe de Buzones de Sugerencias — Enero a Junio de 2026

Como resultado de la revision del informe presentado por la Direccion de PQRS. la Oficina de
Control Interno formula las siguientes observaciones:

Aspectos positivos

1. Cumplimiento en la presentacién del informe. Se evidencia la elaboracion del informe
semestral correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026,
dando cumplimiento al seguimiento de las PQRSD recibidas a través de los buzones fisicos
institucionales.

2. Seguimiento a los mecanismos de participacién ciudadana. El informe consolida las
solicitudes recibidas por medio de los buzones fisicos y presenta su clasificacion por tipo de
requerimiento, permitiendo identificar el comportamiento de este canal de atencién durante el
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3. Predominio de felicitaciones. Durante el semestre se recibieron 31 registros, de los cuales la
mayoria corresponden a felicitaciones, aspecto que evidencia una percepcién favorable de los
ciudadanos frente a la atencion y los servicios prestados por la Administracién Municipal.

4. Seguimiento al estado fisico de los buzones. El informe incorpora una verificacién del estado
de los buzones instalados en las diferentes dependencias, permitiendo identificar aquellos que
se encuentran en buen estado y aquellos que requieren intervencion.

5. Evidencia de respuesta a las solicitudes. Se indica que las solicitudes fueron radicadas y
contestadas dentro de los términos establecidos, lo cual refleja el cumplimiento del
procedimiento para este canal de atencion.

Aspectos por fortalecer

1. Deficiencias en la infraestructura de los buzones. Se evidencian varias situaciones que
afectan el funcionamiento del mecanismo de participacion ciudadana:

« Secretaria de Ambiente: buzén roto y sin instalar.

e Secretaria de Planeacién: buzén que corresponde a otra administracion.

¢ Secretaria de Movilidad: buzén retirado.

¢ Secretaria TIC: sin buzén.

o Secretaria Juridica: sin buzén.

« Secretaria de Desarrollo Econémico: sin buzén.
Estas condiciones limitan el acceso de la ciudadania a este canal de atencion y afectan el
principio de accesibilidad.
2. Baja utilizacion del canal fisico
Durante seis meses Unicamente se registraron 31 solicitudes, cifra considerablemente baja
frente al volumen total de PQRSD gestionadas por otros canales institucionales, lo que podria
indicar escasa utilizaciéon del buzén fisico o una limitada divulgacion de este mecanismo.

Recomendaciones de la Oficina de Control Interno

1. Gestionar la instalacion, reposicion o mantenimiento de los buzones que actualmente se
encuentran deteriorados, retirados o inexistentes, garantizando que todas las dependencias
cuenten con este mecanismo de participacion ciudadana.

2. Fortalecer la divulgacién del canal. Desarrollar campafias de sensibilizacion dirigidas a la
ciudadania para promover el uso de los buzones fisicos, complementando la estrategia con
sefializacion visible y difusion en los diferentes canales institucionales.

3. Documentar acciones correctivas. Cada novedad detectada (buzén deteriorado, inexistente o
retirado) debe generar una accién correctiva con responsable, plazo de ejecucion y seguimiento
hasta su cierre.

La Oficina de Control Interno reconoce el seguimiento realizado por la Direccion de PQRS al
funcionamiento de los buzones de sugerencias y la consolidacion de las solicitudes recibidas
durante el primer semestre de 2026. No obstante, las deficiencias evidenciadas en la
disponibilidad y estado fisico de varios buzones, sumadas a la baja utilizacion de este canal. La
implementacién de las recomendaciones propuestas contribuira a mejorar la accesibilidad de
este medio de participacion ciudadana, fortalecer el control institucional y garantizar una gestion
mas eficiente, transparente y orientada al mejoramiento continuo. (R.5)

Informacion adicional Buzones de Sugerencias

Una vez analizada la informacién remitida por la Direccion para efectos de seguimiento, se
evidencid la ausencia de datos relacionados con la apertura de los buzones de sugerencias,
aspecto fundamental para garantizar que dicho proceso se realice conforme a los
procedimientos internos y la normativa vigente. Esta falta de informacién limita la verificacion del
cumplimiento de los controles establecidos y dificulta la trazabilidad del proceso de recepcion de
PQRS.

Adicionalmente, al revisar el Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano y el Procedimiento
de Gestion de PQRS, se identificé una inconsistencia en la frecuencia definida para la apertura

o T S e 1 o 1 g e | Py | o e e e L e
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(15) dias, el Procedimiento sefiala un periodo de veinte (20) dias, lo cual evidencia la necesidad

de una revisién inmediata para evitar interpretaciones divergentes y posibles fallas en Ia
aplicacién del proceso.

Resulta prioritario subsanar esta situacién mediante la verificacién y unificacion de la
informacién contenida en ambos documentos, de manera que se cuente con lineamientos
claros, coherentes y actualizados. La armonizacién de los criterios permitira fortalecer el control

interno, garantizar la transparencia en la gestion de las PQRS y mejorar la eficiencia y
efectividad en la atencién al ciudadano.

GESTION DE ATENCION AL CIUDADAND ¥ POQRS | CODIGO. GAC-MN-0D
e MANUAL VERSION: 05
VENTANILLA DE ATENCION AL CIUDADANOD FECHA: 03IMARI2025

= 3Se encuentra en un lugar visible y asequible tanto para los funcionarios (ciudadanos internos),
como para los cikdadanos en general (cludadano externo).

+ Debe permanecer cerrado a excepcion del espacio para el deposito de las opimiones o
sugerencias.
il Rl T, SN tetedfnddeis e WP ST SR P A AN L ) 1
La Secretana General a lraves de |a Direccion Imeqral de Atencion al USUBFIO y al Cludadano PAORS
realiza la inspeccion y conteo de los registros contenidos en el buzon cada 15 dias, y se debe dejar
plasmado en el 1crmam Gm; FMOO3 - Formalo de apertura de buzon para cunlrol y segusmlemo

AL T A R e Rt Bt e St e e

Las opiniones o informaciones depositadas en el buzén tienen la calidad de peticicnes formales.

Nota 1. [a Administracion Municipal mantendra absoluta reserva en el manejo de los datos personales
que Ia cwdadania proporcionen en los formulanos deposilados en ¢f buzon de acuerdo a lo establecido

e laley 1581 de 2012 0 Habeas Data por la cual se dictan disposiciones generales para [ proleccion
de datos personales |
Fuente: Manual de Ventanilla de Atencién al Ciudadano

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE PQRS
Codigo: GAC-PR-001 Version: 8 Fecha: 21/ hov 2025

L T S i PR e

| Buzén de Sugerencias

i

| Cada 20 dias se debe revisar los buzones de sugerencias habtditados en las diferentes sedes de la
Alcaldia y se debe registrar Formato de Apertura de Buzon, para ser ingresadas en el aphicative de
| gestion documental. indicando el canal de recepcidn. asignando del consecutivo de radicacion y su
| pestenor TE‘T‘i‘SID“I a Ia dependenc 1a encarqada

‘ Digitalizar =

= o T SSS B SSEE SE i = e e e

Fuente: Procedimiento de Gestion de PQRS

Si bien esta recomendacién ya habia sido formulada durante el segundo semestre de 2025, y
pese a que se evidencia una actualizacion del procedimiento, no se observan ajustes en la
informacién que la articulen de manera coherente con lo establecido en el Manual de Ventanilla
de Atencién al Ciudadano ni con lo dispuesto en el Decreto 057 de 2022 (15 Julio 2022). Esta
situacion pone de manifiesto la ausencia de una adecuada armonizacién normativa y operativa
entre los documentos que regulan la gestién de las PQRS.

En este sentido, se evidencia la falta de coordinacién entre el manual y el procedimiento

vigente, lo cual genera inconsistencias en la aplicacion de los lineamientos establecidos vy
debilita los controles internos asociados al proceso.

Por lo anterior, y en concordancia con lo dispuesto en el acuerdo que establece la obligacion de
garantizar lineamientos claros, unificados y actualizados para la atencién al ciudadano, se hace
necesario adoptar acciones correctivas que permitan alinear la documentacién institucional,
asegurar su cumplimiento y fortalecer la gestion de las PQRS en beneficio de la comunidad.



GESTION DE EVALUACION Y MEJORA CODIGO: GEM-FM-022

ALCALDIA MUNICIPAL FORMATO VERSION: 02

DE CAJICA
INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

OFICINA DE CONTROL INTERNO | FECHA: 25/FE8/2028

O S A A R b PR

k) Tedos los puntos de alencion presencial de la Alcaldla Municipal de Cajica
deberan publicar en un lugar visible, los horanos de atencidn en las lineas de
atencion del Centro de Contacto redes sociales y la pagina web
hitp/iveerw.cajica gov co

I} La Alcaldia Municipal de Cajca. tendra un punto de atencion presencial v
buzanes de peticiones en los diferentes edificios de la administracién, en
lugar visible y de facil acceso, para que los ciudadanos puedan dingir
cualgquier tipo de pelicién en forma escrta

La apertura del buzan se realizara dos (2) veces al mes, los dias viernes en
heraric de la mafana por parle de la Secretaria General, a fravés de la
Oireccidn Administrativa de Atencién Integral al Usuario y PQRS con Ia
presencia de un func.enario de la oficina de Contrel Inteina y elflos encargado
de ‘a operacion del procedimientu de atencibn al ciudadano frerie a
Petciones Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencas posteriorments
levantaran un acty donde conste el nimero de peticiones enconiradas en el
mismo ia Direccion de Atencion al Ciudadane y PQRS. asignara radicado y
asgnara a la Secretana Competente  siguiendo el tramite correspendiente a
cada fipe de peticidon. En ausencia del encargado de los buzones de los
diferentes puntos el responsable del proceso en el nivel que corresponda
realizara la corresponrdiente apertura;

m) La ventanilia de atencitn al ciudadanc debera publicar en un lugar wisible al
publico la Carta de Trato Digno al Ciudadane, la cual debe contener sus
gerechos, deberes y medios que se ponen a su disposicion para hacer
efectives diches derechaos,

" Fuente: Decreto 057 de 2022 (15 Julio 2022)

RECOMENDACIONES.

Se recomienda a la Direccion de PQRSD implementar un esquema de seguimiento
diferenciado, priorizando las dependencias con cumplimiento inferior al 85 %, mediante
alertas tempranas, mesas de seguimiento mensuales, acompafiamiento técnico y planes
de mejoramiento especificos. Estas acciones permitiran reducir las respuestas
extemporaneas, disminuir el numero de solicitudes pendientes y fortalecer el
cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, contribuyendo a una
atencion mas eficiente, transparente y orientada al ciudadano. (Pag. 15)

Se recomienda a los Secretarios de cada dependencia de la Administracion Municipal
aplicar y dar estricto cumplimiento a lo dispueste en el Decreto 057 de 2022, con el fin
de fortalecer la gestion institucional, garantizar la adecuada atencién a la ciudadania y
mitigar riesgos asociados al incumplimiento de los tiempos y procedimientos en la
gestion de las PQRSD. (Pag. 16)

Priorizar la adopcion de acciones correctivas orientadas a garantizar respuestas
oportunas, fortalecer los mecanismos de seguimiento y control, optimizar la asignacion
de responsabilidades y mejorar la gestion de las cargas laborales, no solo para dar
estricto cumplimiento a las disposiciones legales vigentes, sino tambien para
salvaguardar los derechos de los ciudadanos, fortalecer la imagen institucional y
restablecer la confianza de la comunidad en la gestién publica. (Pag. 18)

La Oficina de Control Interno resalta el esfuerzo institucional realizado durante el primer
semestre de 2026 para fortalecer las competencias de los servidores publicos mediante
jornadas de capacitacion en temas técnicos, normativos y de atencién al ciudadano. No
obstante, se considera necesario evolucionar de un enfoque centrado en la ejecucién de
actividades hacia un modelo de gestion basado en resultados, incorporando indicadores
gue permitan medir el impacto de las capacitaciones en el mejoramiento de la
oportunidad. calidad v eficiencia de la gestion de las PQRSD. Esto facilitara la toma de
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decisiones y contribuira al cumplimiento de los principios de eficacia, eficiencia y mejora
continua que orientan la funciéon administrativa. (Pag. 19)

5. La Oficina de Control Interno reconoce el seguimiento realizado por la Direccion de
PQRS al funcionamiento de los buzones de sugerencias y la consolidacion de las
solicitudes recibidas durante el primer semestre de 2026. No obstante, las deficiencias
evidenciadas en la disponibilidad y estado fisico de varios buzones, sumadas a la baja
utilizacién de este canal. La implementacion de las recomendaciones propuestas
contribuira a mejorar la accesibilidad de este medio de participacion ciudadana,
fortalecer el control institucional y garantizar una gestién mas eficiente, transparente y
orientada al mejoramiento continuo. (Pag. 20)

6. La Oficina de Control Interno recomienda que si bien la Direccién Integral de Atencién al
Usuario y al Ciudadano — PQRS reporta la instalacion de buzones de sugerencias en
diversas sedes de la Administracién Municipal, no se cuenta con una base de datos
consolidada, actualizada y verificable que permita identificar con claridad el nimero total
de buzones, su ubicacién especifica, estado fisico y cobertura por dependencia. Esta
situacién limita el seguimiento, control y toma de decisiones oportunas frente al
adecuado funcionamiento de este canal de participacion ciudadana, por lo cual se hace
necesario contar con una base de datos integral de los buzones de sugerencias que
garantice su trazabilidad, facilite el control interno y fortalezca los mecanismos de
recepcion de PQRS en beneficio de la comunidad. (Pag. 21)

CONCLUSIONES DEL SEGUIMIENTO

Como resultado del seguimiento efectuado durante el primer semestre de 20286, la
Oficina de Control Interno evidencié avances importantes en la gestién de la Direccién
Integral de Atencién al Usuario y al Ciudadano — PQRSD, reflejados en el
fortalecimiento de las competencias de los servidores publicos mediante jornadas de
capacitacion, el seguimiento periédico a los buzones de sugerencias y el monitoreo del
cumplimiento en la atencién de las PQRSD. No obstante, persisten oportunidades de
mejora relacionadas con la gestion de las respuestas fuera de término, las solicitudes
pendientes y aquellas en estado de subsanacién, especialmente en las dependencias
con niveles de cumplimiento inferiores al 85 %. En este sentido, se considera necesario
fortalecer los mecanismos de seguimiento mediante alertas tempranas, mesas de
trabajo periodicas, acompafiamiento técnico y planes de mejoramiento especificos, asi
como garantizar la aplicacién estricta del Decreto Municipal 057 de 2022 por parte de
todas las dependencias, con el propésito de asegurar el cumplimiento de los términos
legales establecidos en la Ley 1755 de 2015, optimizar la asignacién de
responsabilidades y mejorar la atenciéon brindada a la ciudadania.

De igual manera, la Oficina de Control Interno considera indispensable que la Direccién
de PQRSD consolide un modelo de gestién basado en resultados, incorporando
indicadores que permitan medir el impacto de las capacitaciones y de las acciones
implementadas sobre la oportunidad, calidad y eficiencia en la gestién de las PQRSD.
Asimismo, resulta prioritario fortalecer el control de los canales de participacion
ciudadana, especialmente los buzones de sugerencias, mediante la elaboracién de una
base de datos consolidada y actualizada que permita identificar su nimero, ubicacién,
estado fisico y cobertura institucional, asi como garantizar su adecuado mantenimiento
y funcionamiento. La implementacion de estas acciones contribuira al fortalecimiento del
Sistema de Control Interno, a la mejora continua de los procesos institucionales y a la
consolidacion de una gestién publica mas eficiente, transparente, orientada al
ciudadano y comprometida con la proteccién de sus derechos.




GESTION DE EVALUACION Y MEJORA CODIGO: GEM-FM-022

ALCALDIA MUNICIPAL FORMATO VERSION: 02

DE CAJICA
INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

1 OFICINA DE CONTROL INTERNO FECHA: 20/FERI2028

Se recomienda tener en cuenta que, si una recomendacion 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 situacion 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 gjecuciéon de
nuestros procedimientos de auditoria, evaluacion o seguimiento, previamente planeados. Asi
mismo, es responsabilidad de las dependencias y las areas que la componen, la informacion
suministrada por cualquier medio, para la realizacion 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 veintinueve (29) dias del mes julio del
afio dos mil veintiseis (2026).

Firma Auditor;

Proyectd: Omar Giovanni Sanchez Nova - Jefe Oficina de Control Interna C)qm
Revisd y Aprobd: Omar Giovanni Sanchez Nova - Jefe Oficina de Control Inte Q_‘




