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1. CRITERIOS DE AUDITORIA

e Ley 1755 de 2015, articulo 14, “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion”; articulo 111, “Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.”.

e Ley 734 de 2002, articulo 22, “Garantia de la funcion publica "y Ley 1474 de 2011 Art 76"Oficina de
quejas, sugerencias y reclamos”.

e Politica MIPG: Politica de Servicio al Ciudadano — Dimension: Gestidon con Valores para Resultados
— Lineamiento: Participar en las jornadas de capacitacion y sensibilizacién sobre la importancia del
Servicio al Ciudadano como eje fundamental en la relacion Estado — Ciudadano, la planeacion
institucional sobre esta politica y los criterios de tiempo, modo y lugar establecidos por la entidad para
dar respuesta a las PQRSDF.

2. METODOLOGIA

Con el fin de verificar la politica de atencion al ciudadano vigente en el marco de los lineamientos
normativos para las entidades del Estado colombiano y la oportunidad de las respuestas
proporcionadas por la Gobernacion de Cundinamarca, Nivel Central, se llevé a cabo un analisis de
los informes generados por el sistema de gestion documental Mercurio, asi como el informe de SAC
enviado por la Secretaria de Educacion. El proceso de analisis involucro la revision de los registros
de solicitudes recibidas y las respuestas correspondientes proporcionadas por la Gobernacion de
Cundinamarca. Se realizaron calculos estadisticos para determinar el tiempo promedio de
respuesta.

3. ANALISIS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO
3.1. EVALUACION DE LA GESTION

3.1.1.POLITICA Y PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo a la informacion verificada en el informe de gestion de la Secretaria de la Funcion
Publica de la vigencia 2023, la capacitacidon en PQRSDF estuvo incluida en el plan de capacitacion
con la Universidad del Rosario, en donde participaron servidores que consolidaron sus
competencias técnicas y habilidades transversales para fortalecer competencias en la
Comunicacion y presentacion efectiva para la Atencidn al ciudadano.

Ademas, se validé el "Informe sobre actividades de Capacitacion Protocolo de Atencion al Usuario”,
elaborado por la Direccion de Atencion al Usuario para el periodo marzo a septiembre de 2023, en
el cual se observa el total de capacitados de la entidad (501), concluyendo que en promedio las
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capacitaciones realizadas fueron efectivas, evidenciando un cambio significativo en los porcentajes
de respuestas correctas e incorrectas de los participantes.

Adicionalmente, se observa el acta de reunion con fecha 16 de agosto de 2023, la cual es soporte
de la capacitacion a un nuevo radicador de la Direccion de Atencion al Usuario, donde le explican
el manejo del Sistema de Gestion Documental Mercurio.

3.1.2.ASPECTOS GENERALES DEL TRAMITE DE PQRSDF

Para el periodo julio-diciembre de 2023 se generd el reporte de documentos recibidos y de
respuestas del aplicativo Mercurio. Del reporte mencionado se seleccionaron los documentos
identificados como PQRSDF asi:

¢ Asunto: el texto que contenia las palabras "PETICION", "PETICIONES", "PQRD", "PQRSD"
y "QUEJA"

¢ Ruta: el texto que contenia la palabra "PQRS".

e Descripcion: el texto que contenia las palabras "PETICION", "PECTION", "PETCIOM",
"EPTICION", "PECTICION", "PECTION", "PETICON", "DERECHQO", "DERCHOQO", "DERECH".

El nimero de radicados identificados como PQRSDF, del segundo semestre de 2023', y el
movimiento por rutas PQRSDF se muestra a continuacion:

Radicados durante

segundo semestre del 23.556
2023
20.241 3.315
Radicados por ruta Radicados por otras
PQRSDF rutas

Fuente: elaboracion propia, de acuerdo con los reportes de Mercurio con corte al 18 de septiembre de 2023.

Para el periodo en evaluacion del reporte, se observaron un total de 23.556 PQRSDF, de las cuales
18.811 tienen al menos una respuesta registrada en Mercurio (80%), respecto al 20 % (4.745)
restante, que corresponde a aquellos registros que no tienen una respuesta asociada en el sistema
de gestion documental. En cuanto al reporte del SAC?, enviado por la Secretaria de Educacion, se

1 GEAGJ_YAHA_DB_MER_PQRSDF_II_SEM_2023
2 GEAGJ_YAHA DB_SAC_PQRSDF_Il_SEM_2023
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observaron un total de 25.056 PQRSDF recibidas durante el segundo semestre del 2023, las cuales

fueron tramitadas.

El comportamiento para detalle de cada uno de los meses del segundo semestre de 2023 se
muestra a continuacion:
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Fuente: Reportes Sistema Mercurio con corte al 19 de marzo de 2024.
Elaboracion: Oficina de Control Interno

En el siguiente grafico, se pueden observar las nueve (9) primeras secretarias a las cuales les ha

llegado PQRSDF:

PQRSDF Recibidas
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Fuente: Reportes Sistema Mercurio con corte al 19 de marzo de 2024.
Elaboracion: Oficina de Control Interno
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En cuanto a los “movimientos”, los cuales hacen referencia a la cantidad de secretarias o
dependencias por las que pasa la PQRSDF, se observo para este semestre un maximo de diez (10)
movimientos. A continuacion, se presenta el detalle por mes:

# Movimientos Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total

1 3857 4149 3539 3548 3311 2805 21209
2 517 860 311 132 160 115 2095
3 49 35 23 19 21 13 160
4 10 23 5 1 2 2 43
5 9 12 3 4 2 1 31
6 2 3 1 0 4 0 10
7 2 1 2 1 1 0 7
8 0 0 0 0 0 0 0
9 0 0 0 0 0 0 0
10 1 0 0 0 0 0 1

Fuente: Reportes Sistema Mercurio con corte al 19 de marzo de 2024.
Elaboracion: Oficina de Control Interno

3.1.21. TRAMITE DE PQRSDF EN EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

El reporte generado proporciona informacion del tramite de las PQRSDF en Mercurio, es decir,
desde el momento en el que se radica la comunicacion (fecha radicacidn) en el sistema, hasta que
se finaliza el tramite del documento en este (respuesta). Este tiempo no incluye el lapso que
transcurre entre la impresion fisica de la respuesta firmada y el envio (correo electronico, correo
certificado o entrega fisica).

Del total de 23.556 PQRSDF recibidas durante el periodo evaluado, se analizan la cantidad de
aquellas que presentan y las que no presentan respuesta hasta la fecha de generacion de los
reportes en el sistema (19 de marzo del 2024). En cuanto a las PQRSDF con respuesta, se observan
casos en que una PQRSDF puede llegar a tener hasta veinte (20) respuestas relacionadas en los
anexos, como es el caso del radicado n.° 2023159537 direccionados a la Secretaria de Transporte
y Movilidad.

3.1.2.2. PQRSDF SIN RESPUESTA

Para este resultado se tienen en cuenta aquellos registros del reporte de Mercurio que no tienen
una respuesta asociada en el sistema de gestion documental, estos se muestran agrupados por el
tiempo que llevan sin responder (entendido “sin responder” porque no hay informacion en el
sistema). Para el segundo semestre de 2023 se evidenciaron un total de 4.745 mercurios asignados.
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Es importante destacar que se recomienda la socializacion con la comunidad acerca del impacto
que genera la presentacion de radicados duplicados, ya que esto genera un desgaste administrativo
en la entidad y no contribuye a minimizar los tiempos de respuesta.

3.1.23. TIEMPOS DE RESPUESTA
3.1.2.3.1. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

En relacion con el segundo semestre de 2023, periodo objeto de analisis, se tramitaron por parte de
la Gobernacion de Cundinamarca, Nivel Central, un total de 48.612 PQRSDF recibidas a través de
los diferentes canales. Asimismo, se logré un nivel de oportunidad en la atencion de PQRSDF del
59,03 % en el sistema de gestion documental Mercurio. En el SAC se observé una oportunidad del
82%, para un promedio del 71% en oportunidad de respuesta en la atencién de PQRSDF de la
Gobernacion de Cundinamarca.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA SISTEMA MERCURIO
2020 - 2023

100%
90%
80%
70%
60%

50%
2020-1  2020-2  2021-1 2021-2  2022-1 2022-2 2023-1  2023-2

Fuente: Reportes Sistema Mercurio con corte al 19 de marzo de 2024.
Elaboracion: Oficina de Control Interno

No obstante, es importante continuar trabajando para mejorar aun mas la atencién y respuesta a los
clientes, a fin de alcanzar un nivel de satisfaccion aun mayor y mantener la fidelidad de estos.

3.1.2.3.2. TIEMPO DE RESPUESTA DE PQRSDF

El tiempo medio de respuesta de una PQRSDF (el tiempo, en dias habiles, que en promedio espera
un usuario para recibir una respuesta) para el segundo semestre de 2023 fue de 21 dias habiles.
En comparacion con el semestre anterior, se evidencia una disminucion de dias en el tiempo de
respuesta. Es importante tener en cuenta que tiene la capacidad para dar respuesta a las PQRSDF

en un tiempo menor o igual a 15 dias habiles.
7



i EVALUACION Y SEGUIMIENTO Codigo: EV-SEG-FR-050

'f*f" .oz
22 Gobernacion de Version 05

UNDINAMARCA ’
VARLA | INFORME DE AUDITORIA INTERNA Facha 28/03/5003

Una vez realizado el analisis se evidencio que la Secretaria de Transporte y Movilidad afecto este
indicador dadas la situacion de plan de contingencia que se presentd durante el semestre, frente a
este indicador la dependencia influyo en un 75,03% con una oportunidad de respuesta de 49,63%,
ademas teniendo un promedio de dias de respuesta de 24 durante el semestre. Esta situacion
genera una Oportunidad de Mejora con el fin de fortalecer el proceso de gestion a las PQRSDF para
el primer semestre 2024.

3.1.3.EFECTIVIDAD

Actualmente, la Gobernacion cuenta con el indicador de satisfaccion, el cual se mide
semestralmente, la Direccion de Atencion al Usuario realizé informe con corte al 31 de diciembre,
concluyendo que la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacion de Cundinamarca fue de un
97,32% segun la encuesta de satisfaccion aplicada después de realizar la radicacién de una
PQRSDF por los diferentes canales de la entidad.

3.1.4.DENUNCIAS

De acuerdo con la informacion suministrada por la Oficina de Control Disciplinario Interno el 20 de
marzo de 2024, esta dependencia reporta que de acuerdo con las actas de reparto del segundo
semestre de 2023 el numero de denuncias recibidas por medio del sistema Mercurio y correo
electronico fue de 319.

El tramite interno a las quejas con incidencia disciplinaria fue repartirlas a cada uno de los abogados
que conforman el equipo juridico para que realizaran su evaluacion. Se resalta que fueron remitidas
para:

e Inicio de actuacion disciplinaria con indagacion previa.
¢ Investigacion disciplinaria.

e Auto inhibitorio.

e Remitidas por competencia.

Durante la visita en la oficina, se observd que esta cuenta con una herramienta ofimatica interna
para el seguimiento y control de la gestion de denuncias radicadas

3.2. EVALUACION DE LA GESTION DE RIESGOS

Se realizo la verificacion de las actividades de los planes de tratamiento de un (1) con tres (3)
controles del proceso de Atencién al Usuario, concluyendo lo siguiente:
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Tabla 1. Evaluacion de riesgos

n.° | Proceso RIESGO CONTROL EVALUACION DEL CONTROL
En el plan de accién revisado
El Director de Atencion al usuario, para | en el aplicativo Isolucién. Se
el afio en curso, asigna personal idoneo | observa la actualizacién de los
necesario para realizar capacitaciones y | siguientes documentos
. . re inducciones mensuales sobre el | formalizados: M-AU-PR-001
Posible  afectacion . o, . . .
L procedimiento de radicacion, | Administracion de Peticiones,
econdmica Y| o . ) . .
: . digitalizacién y direccionamiento de las | Quejas, Reclamos,
reputacional debido . . . . .
S comunicaciones oficiales recibidas a los | Sugerencias, Denuncias y
a la radicacion . _ . S .
servidores publicos y contratistas, que | Felicitaciones; M-AU-CA-001
errada de las o - -
Atencion | comunicaciones desarrollan este procedimiento. | Atencion al Usuario; M-AU-
1 al oficiales externas Reprogramar las capacitaciones o | GUI-006 ATENCION AL
usuario | recibidas. o Ue reinducciones que no se puedan realizar | USUARIO CON ENFOQUE
. 9 de caracter inmediato. Evidencia: acta | DIFERENCIAL. Ademas, se
ocasiona reprocesos . . . . . o
con registro fotografico sobre la actividad | evidencia la capacitacion en el
y demoras en la . i . : . .
e realizada. Actividad Plan de | direccionamiento de
contestacion de las . . ) . .
. Tratamiento: Generara estrategias para | comunicaciones internas
PQRSDF y demas ) . . . .
. que los funcionarios y contratistas | recibidas en Mercurio, estas
comunicaciones . o
cumplan con el procedimiento de | actividades se soportan en
radicacion, digitalizacién y | actas, listados de asistencia de
direccionamiento de las comunicaciones | las  reuniones  realizadas.
oficiales recibidas Cumpliendo lo indicado en el
plan.
El Director de Atencién al Usuario, para
: . el afo en curso, asigna personal idoneo
Posible  afectacion .
. necesario, generando semanal para la .
econdmica y . . , Se observan Comunicados
. . atencién de ventanillas, en el area de , .
reputacional debido C Internos de los dias 21 de julio;
o radicacion del Centro Integrado de ]
a la radicacion . . . 4, 11, 18, 25 de agosto; 29 de
Atencion al Usuario, garantizando .
errada de las | .. - .| septiembre y 6, 13, 20, 27 de
. . tiempo completo de atencién al usuario
Atencién | comunicaciones . . . | octubre de 2023, donde la
- en los horarios establecidos, se tendra . s L.
al oficiales externas . : . Direccion de Atencion al
. - como plan de contingencia un servidor . .
usuario | recibidas, lo que . . Usuario asigna los turnos de
. publico o contratista, que lo reemplace L !
ocasiona reprocesos ) i . atencion presencial en el
en caso fortuito, Evidencia: cronograma C
y demoras en la Centro Integral de Atencién al
e semanal. . .
contestacion de las . . Usuario CIAU, cumpliendo lo
.| Actividad Plan de Tratamiento: | .
PQRSDF y demas o, . . indicado en su plan.
. Disefiard plan de contingencia para
comunicaciones . . -
cubrir el horario de atenciéon de manera
continua.
Posible  afectacion | El Director de atencién al Usuario para el | Se evidencian Informes de
Atencion economica y | afio en curso, asigna personal idoneo | Caidas Mercurio de los meses
al reputacional debido | necesario, para la recepcion, registro y | julio, agosto, septiembre vy
. a la radicaciéon | consolidacion de las salidas no | octubre de 2023, en los cuales
usuario . . .
errada de las | conformes reportadas por las diferentes | un Profesional Especializado
comunicaciones Secretarias y areas de la sede central | de la Direccion Atencion al
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oficiales
recibidas,

ocasiona reprocesos
y demoras en la
contestacion de las

externas

lo que

realizando informe mensual y
consolidado trimestral. En caso de no
recibir la informaciéon de las diferentes
Secretarias en los tiempos establecidos
para su consolidacion, se realizara de

Usuario, describe las caidas del
sistema, indica el ticket
asignado y elabora el acta de
acuerdo a las comunicaciones
recibidas, cumpliendo con el

caracter inmediato la informacion a
través de los funcionarios encargados de
suministrarla. Evidencia: informe
mensual y consolidado trimestral.

PQRSDF y demas
comunicaciones

plan establecido.

Elaboracion: Oficina de Control Interno
3.3. EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

El sistema de control interno cuenta con cinco (5) componentes, en la verificacion realizada al
proceso de Atencidn al Usuario durante esta auditoria se evalué un criterio diferencial del
componente Actividades de Control.

Tabla 2. Criterios diferenciales evaluados

Compon
n.° | Proceso ente .Crlterlc? Resultado Detalle del resultado
evaluado | diferencial
(SCI)
Segun la verificacion en el aplicativo Isolucién, el proceso
de Atencion al Usuario cuenta con dos (2) mapas de
riesgos:
e Uno de Riesgos de Gestion en el cual se identificaron
cuatro (4) Riesgos, con 9 (nueve) controles y nueve (9)
Elaborar acciones en su plan de tratamiento.
los mapas e Oftro de Riesgos de Corrupcién. donde se identificd un
de riesgo, (1) riesgo, un (1) control y un (1) plan de tratamiento.
que Frente a los riesgos de gestion, se evidencia en los
- o incluyan los Informes de Revision al desempefio de los trimestres Il y
Atencion | Actividad riesgos de IV de la vigencia 2023 presentados por el proceso de
1 al es de gestion Cumple Atencion al Usuario que este es eficaz puesto que sus
usuario Control corrupc,ic’)n procedimientos, procesos y formatos, estan en constante
fraude y d;a actualizacion y en pro de fortalecer cada dia la correcta
seguridad respuesta y promover la satisfaccion de los usuarios que
digital, requieren de algun tramite de la entidad, y se logre
entre otros. garantizar la transparencia en su respuesta frente a todos
los canales de atencién con los que cuenta la Gobernacién
de Cundinamarca.
Respecto a los riesgos de corrupcién, se encuentra en el
"Informe de desempeiio consolidado de los controles de
Riesgos de corrupcion - Plan anticorrupcion y de atencion
al ciudadano 2023" elaborado por la Gerencia de Buen

10
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correspondientes.

Gobierno como segunda linea de defensa remitido el dia
18 de octubre de 2023, que el control establecido para el
riesgo del proceso de Atencion al Usuario tiene una
probabilidad inherente calificada como "Casi seguro”, una
solidez del conjunto de controles luego del monitoreo por
parte de segunda linea de defensa calificada como "Fuerte"
y una probabilidad residual de "Posible". Evidenciado se
ademas que el proceso presentd un informe consolidado
de controles de manera oportuna, anexando los soportes

Elaboracioén: Oficina de Control Interno

4. LIMITACIONES PARA EL TRABAJO DE AUDITORIA INTERNA

En la presente auditoria no se identificaron limitaciones.

5. RESULTADOS DE AUDITORIA
TIPO DE RESULTADO CANTIDAD REFERENCIACION
Fortalezas
Oportunidades de mejora 3 3.1.4
Incumplimientos
TOTAL 3

Elaboracioén: Oficina de Control Interno

5.1. FORTALEZAS

No se generan fortalezas para la presente auditoria.

5.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Secretaria de Transporte y Movilidad: es necesario que se implementen controles para mejorar
la gestion y respuesta de PQRSDF, teniendo en cuenta que durante el segundo semestre 2023 la
Secretaria de Transporte y Movilidad recibié la mayor cantidad de radicados, representando el
71.8% del total. Sin embargo, la situacion de plan de contingencia afecté la oportunidad de
respuesta, disminuyendo a un 49.63% con un promedio de 24 dias de respuesta. Esta circunstancia
destaca la necesidad de implementar medidas para mejorar la capacidad de respuesta en el futuro.

Direccion de atencion al Usuario: es importante llevar a cabo una campana de sensibilizacion
dirigida a los funcionarios y contratistas sobre las repercusiones que puede proporcionar respuestas
inoportunas o la no contestacion de PQRSDF, con el fin de promover una cultura organizacional
orientada a la prontitud y eficiencia en la atencion a las solicitudes de los usuarios.
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Revisar y fortalecer los procedimientos para asegurar un flujo eficiente en el manejo de las PQRSDF,
asi como actualizar y realizar un seguimiento adecuado de las rutas establecidas en las
dependencias dentro del sistema Mercurio.

5.3. INCUMPLIMIENTOS

No se generan fortalezas para la presente auditoria.

6. CONCLUSIONES

Durante el segundo semestre del 2023, el Nivel Central de la Gobernacion de Cundinamarca
gestiono un total de 48,612 PQRSDF, alcanzando una oportunidad de respuesta del 71% durante
este periodo evaluado. Sin embargo, es necesario mejorar los controles en la Secretaria de
Transporte y Movilidad para garantizar una atencion aun mas eficiente y efectiva.

Es fundamental seguir avanzando en la mejora de la atencion y respuesta a los clientes, con el
objetivo de elevar aun mas su nivel de satisfaccidon y garantizar su fidelidad a largo plazo.

Las inconsistencias identificadas en el proceso de gestion, como las respuestas anteriores a la fecha
de radicado y los radicados que no completaron el procedimiento establecido, indican la necesidad
de revisar y fortalecer los procedimientos internos para garantizar un flujo eficiente en el manejo de
las PQRSDF y mejorar la asignacion adecuada de responsabilidades a las secretarias pertinentes.
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