é ‘ PROCESO GESTION CONTROL INTERNO
GCIN = F - 06 V10
\L% ALCALDIA DE ﬁ -t vio

. Acaclas W it

1001-426

INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO
Fecha: 08 de noviembre del 2023
Ciudad: Acacias — Meta

Nombre de Seguimiento: Seguimiento a la Politica de Atencién al Ciudadano de la
Alcaldia Municipal de Acacias-Meta

Vigencia de Seguimiento: tercer trimestre de 2023, a corte 01 de julio a 30 de
septiembre de 2023.

Introduccién

La Oficina de Control Interno realizé el seguimiento a la Politica de Servicio al Ciudadano,
con el fin de seguir los lineamientos del CONPES 3785; el cual a través del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano desarrolla instrumentos para el disefio,
implementacién, medicién y seguimiento del Modelo de Gestién Publica Eficiente. El
Modelo se fundamenta en dos areas de intervencién denominadas “ventanilla hacia
adentro” y “ventanilla hacia afuera”, las cuales estan integradas por seis componentes.

Los componentes de la ventanilla hacia adentro son:
-Posicionamiento estratégico de la politica de servicio a la ciudadania.
-Mejoramiento de procesos y procedimientos.

-Gestion del talento humano para el servicio a la ciudadania.

Los componentes de la ventanilla hacia afuera son:
-Fortalecimiento de canales de interaccion con la ciudadania.
-Cumplimiento de expectativas y calidad del servicio.
-Claridad en las condiciones de la prestacion del servicio.

Con base en lo anterior, la Oficina de Control Interno adelanté el seguimiento a las
responsabilidades de la Secretaria Administrativa y Financiera / Unidad de
Correspondencia para el mejoramiento del servicio al ciudadano en el Municipio de
Acaclas durante la vigencia del tercer trimestre de 2023, y asi determinar el cumplimiento
en la oportunidad y calidad de la atencién prestada a la comunidad por parte de los
servidores publicos de la Entidad, con el fin de formular las recomendaciones pertinentes
a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos.
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1. Objetivo General

Verificar el cumplimiento de la Politica del Servicio al Ciudadano acorde al Modelo de
Gestion Publica Eficiente para tercer trimestre de 2023.

2. Objetivos Especificos

e Corroborar el cumplimiento de las responsabilidades adquiridas por la Secretaria
Administrativa y Financiera — Unidad de Correspondencia.

* |dentificar falencias en el desarrollo e implementacién de la Politica de Servicio al
Ciudadano.

e Sugerir mejoras a la Politica de Servicio al Ciudadano del Municipio de Acacias.

3. Alcance

La Oficina de Control Interno verificara la ejecuciéon y estado del Plan de Accién de la
Politica de Servicio al Ciudadano para la vigencia tercer trimestre de 2023.

4. Metodologia

El presente informe se elaborara con base en la informacién compilada y registrada en
922 encuestas de calificacion del servicio, realizadas a ciudadanos que adelantaron algun
tipo de peticién, solicitud, consulta y/o tramite en las diferentes dependencias de la
Alcaldia Municipal de Acacias durante el tercer trimestre de 2023. Esta informacién se
contrasta con los reportes allegados a la Oficina de Control Interno por la secretaria
Administrativa y Financiera — Unidad de Correspondencia, dependencia responsable del
control y gestion de las encuestas de calificacion del servicio de atencién al ciudadano.

5. Resultados

A continuacién, se presenta el informe general de seguimiento a la Politica de Atencién
del Ciudadano de la Alcaldia Municipal de Acacias-Meta, para el periodo del tercer
trimestre de 2023.

5.1 Encuestas recepcionadas por dependencia
De acuerdo con la informacién registrada se pudo establecer que dentro del periodo

objeto de evaluacion, la Alcaldia Municipal de Acacias recibié 922 calificaciones del
servicio, distribuidas de la siguiente manera:
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ENCUESTAS DE SATISFACCION TERCER TRIMESTRE 2023.

0
;20 154 144 140
140
120
0 65 61
60
40
20 l g - rempr—
0
mOFICINA TIC 164
= SECRERTARIA DE SALUD 144
= DESPACHO DEL ALCALDE 140
= SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, a8
CULTURA Y DEPORTES
= OFICINA DE CONTRATACION 81
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y -
FINANCIERA
= SECRETARIA PRIVADA 66
= SECRETARIA DE GOBIERNO" 65
»SECRETARIA DE FOMENTO Y o
DESARROLLO SOSTENIBLE
= OFICINA DE JURIDICA 21
wSECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 13
#SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 13

Las dependencias que realizaron mayor nimero de encuestas de satisfaccion del servicio
prestado fue la oficina de las TIC, secretaria de salud y el despacho del alcalde; por
consiguiente, se puede observar que en estos despachos es donde se tuvo la mayor
demanda de tramites, peticiones, solicitudes y/o consultas de los ciudadanos para el
tercer trimestre de 2023.

5.2 Calificacion de la calidad y eficiencia del servicio recibido

Las encuestas presentan la siguiente escala para que el ciudadano califique el criterio

propuesto:
1: malo
2: regular
3: aceptable
4: bueno
5: excelente
Namero | o jificacién
DEPENDENCIA de Bromadio
Encuestas
OFICINA TIC 154 4,58
SECRETARIA DE SALUD 144 469
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DESPACHO DEL ALCALDE 140 467
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y 88 4.45
DEPORTES )

OFICINA DE CONTRATACION 81 427
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 72 487
SECRETARIA PRIVADA 66 5,00
SECRETARIA DE GOBIERNO 85 4,80
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 61 1,50
OFICINA DE JURIDICA 21 4,90
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 13 466
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 13 3,60
TOTAL 922 | 433

En promedio los ciudadanos calificaron la calidad y eficiencia en el servicio recibido con
una puntuacion de 4.33, por tanto, se analiza que la Entidad cumple a satisfacciéon con

este criterio de la Politica de Atenciéon al Ciudadano.

5.3 Calificacion del interés y disposicion del personal

Numero
DEPENDENCIA 4 SaMcacin
Encuestas

OFICINA TIC 154 452
SECRETARIA DE SALUD 144 472
DESPACHO DEL ALCALDE 140 472
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y 88 474
DEPORTES :
OFICINA DE CONTRATACION 81 431
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 72 486
SECRETARIA PRIVADA 66 5,00
SECRETARIA DE GOBIERNO 65 473
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 81 1,45
OFICINA DE JURIDICA 21 483
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 13 467
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 13 3,73
TOTAL 922 . 4,36

En promedio los ciudadanos calificaron el interés y disposicién del personal en el servicio
recibido con una puntuacién de 4.38, por consiguiente, se puede afirmar que la Entidad
cumple a satisfaccion con este criterio de la Politica de Atencién al Ciudadano.
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5.4 Calificacién del tiempo de espera para la atencion
Namero |, A
DEPENDENCIA de | Tmhiean
Encuestas

OFICINATIC 154 459
SECRETARIA DE SALUD 144 471
DESPACHO DEL ALCALDE 140 448
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y 88 460
DEPORTES 2
OFICINA DE CONTRATACION 81 4.31
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 72 4,80
SECRETARIA PRIVADA 66 4,97
SECRETARIA DE GOBIERNO 65 4,69
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 61 1,49
OFICINA DE JURIDICA 21 461
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 13 4,66
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 13 3,86
TOTAL 922 4,31

En promedio los ciudadanos calificaron el tiempo de espera para la atencién con una
puntuacion de 4.31, por ende, se observa que la Entidad es eficaz en su atencion y pone
a disposicion el personal necesario para darle celeridad a los servicios prestados, de esta
manera se evitan demoras y congestiones por consiguiente, las personas que se
encuentran esperando su turno no se indisponen. De este modo, la Entidad cumple a
satisfaccion con este criterio de la Politica de Atencién al Ciudadano.

5.5 Calificacion del tiempo empleado para resolver el requerimiento

Niamero
DEPENDENCIA de - | SHTSREOR
Encuestas
OFICINA TIC 154 4,59
SECRETARIA DE SALUD 144 473
DESPACHO DEL ALCALDE 140 470
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y 88 459
DEPORTES :
OFICINA DE CONTRATACION 81 432
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 72 4,82
SECRETARIA PRIVADA 66 4,98
SECRETARIA DE GOBIERNO 65 440
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 61 1,50
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OFICINA DE JURIDICA 21 477
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 13 467
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 13 3,78
TOTAL 922 e

En promedio los ciudadanos calificaron el tiempo de atencién del servicio prestado con
una puntuacion de 4.32, por consiguiente, la Entidad cumple a satisfaccion con este
criterio de la Politica de Atencion al Ciudadano, empleando agilidad y efectividad en la
atencién de los requerimientos de la comunidad. De este modo, la Entidad cumple a
satisfaccion con este criterio de la Politica de Atencion al Ciudadano.

5.6 Calificacion de las instalaciones, elementos, y equipos empleados en la
atencion

Numero
DEPENDENCIA jge ] Finaason

Encuestas | ;
OFICINA TIC 154 434
SECRETARIA DE SALUD 144 472
DESPACHO DEL ALCALDE 140 466
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y 88 454
DEPORTES '
OFICINA DE CONTRATACION 81 4.31
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 72 465
SECRETARIA PRIVADA 66 4,99
SECRETARIA DE GOBIERNO 65 449
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 61 1,46
OFICINA DE JURIDICA 21 413
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 13 467
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 13 342
TOTAL 922 4,19

En promedio los ciudadanos calificaron las instalaciones, elementos y equipos empleados
en el servicio prestado con una puntuacion de 4.19, por tanto, se puede evidenciar que la
Entidad pone a disposicion de los ciudadanos todas las herramientas fisicas necesarias
que complementan y hacen que la atencién sea eficiente y eficaz. Cumple a satisfaccion
con este criterio de la Politica de Atencion al Ciudadano, empleando agilidad y efectividad
en la atencién de los requerimientos de la comunidad.

5.6 Canales de Atencion

Carrera 15 # 12-56. Piso 4°. Barrio Centro. Codigo Postal: 507001 PBX: 3203509652. Celular: 3138151786, Linea de Atencion al
Usuario: 01 8000 112 986 Correo Electrénico: controlinternci@acacias gov co Pagina Web: www acacias gov.coTwitter:
@Alcaldiaacacias Facebook: Aicaldia de Acacias Instagram: @aicaldiaacacias




’.\ » PROCESO GESTION COgCTROL ’NTER\;‘%

IN-F~-06V1

r\\L ) acnwm OE &‘ rouvns
@

B Ca Cfas Pégina 7 de 8
1001-42.6
Canal Cantidad

Presencial 837

Telefénico, WhatsApp 56

Redes Sociales, Aplicaciones Méviles 9

Correo Electronico 20
Total 922

De los canales de atencion dispuestos por la Alcaldia Municipal, el preferido por los
ciudadanos fue la asistencia presencial, con una utilizacién del 90,78%.

5.7 Caracterizacion de los usuarios

Género Numero
Femenino 506
Masculino 415
Otro 1
Total 922

Se analiza que el 54,88% de los usuarios que diligenciaron la encuesta son mujeres, por
tanto, se puede evidenciar que, respecto al género las solicitudes, consultas, peticiones y
tramites realizados a la Entidad se dan de manera balanceada, es decir, sin ningun tipo
de discriminacion.

6. Conclusiones

a) La calificacion general promedio de los cinco (05) criterios de la encuesta realizada
a los ciudadanos, se obtuvo una puntuacién de 4.30, lo cual es un indicador que
sirve para determinar que la Entidad esta cumpliendo a cabalidad con la Politica
de Atencién al Ciudadano, puesto que, en promedio los ciudadanos califican de
manera buena la integralidad del servicio recibido por la Alcaldia Municipal de
Acacias.

b) Se evidencia una correcta estructuracion y emision de la informacién a través de la
pagina web, redes sociales y carteleras de la Entidad, puesto que se le ofrece a la
ciudadania en general toda la informacién relacionada con los tramites, servicios,
noticias, eventos y demas temas importantes de interés comunitario.

7. Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados anteriores la Oficina de Control Interno se permite hacer
las siguientes recomendaciones:
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Seguir optimizando los procedimientos internos como la racionalizacion de tramites
para que se logre ofrecer un menor tiempo de espera y atencion al ciudadano, asi
como la reduccion de transito a la hora de realizar un tramite, hace que se genere
una mejora en la percepcién de la calidad del servicio prestado.

Continuar con la medicién de la satisfaccion de la atencién al ciudadano, posterior
a la realizacion del tramite o al servicio prestado. Es importante tener indicadores
que permitan medir |a satisfaccion del ciudadano, con el fin de conocer la prestacion
de los servicios en cada una de las dependencias y de esta manera realizar los
correctivos correspondientes para lograr un eficiente servicio.

Realizar circulares internas periédicamente recordando a todas las dependencias y
oficinas la importancia y obligacién de la realizacién de las encuestas de satisfaccion
mes a mes.

Se solicita al proceso misional infraestructura, disefiar e implementar acciones de
mejora para dar cumplimiento a lo establecido en el procedimiento GATC - PD — 01
V7, en el item 7.4 (Satisfaccién del cliente), Actividad No 2, “por muestreo se realiza
una encuesta diaria por cada proceso misional, para evaluar el servicio prestado”; conforme
a lo anterior es deber de los procesos misionales y sus procedimientos realizar una
encuesta diaria en el horario establecido en la entidad, correspondiendo
aproximadamente de diecinueve a veintidos (dias habiles) encuestas por mes.

Se solicita al proceso misional de planeacion y vivienda, realizar estrategias de
acciones de mejoras con el fin de obtener excelentes calificaciones segun la
percepcion de los usuarios, lo anterior favor allegar a mas tardar el dia 16 de
noviembre del 2023, a este despacho copia de las acciones de mejora a ejecutar.

Se solicita al proceso misional de fomento y desarrollo, suscribir plan de
mejoramiento, formato (GCIN - F - 07 V8 plan de mejoramiento V8), con base en los
resultados de las encuestas de satisfaccion relacionadas en el presente informe; lo
anterior favor allegar a mas tardar el dia 16 de noviembre del 2023, a este despacho
copia de las acciones de mejora a ejecutar.

PATRICIA MORENO REY

Reviso: Dora Patricia Moreno Reyes - Jefe de Oficina en Control Intemo.
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