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INFORME AUDITORIA O SEGUIMIENTO

Fecha: 09 de febrero del 2024

b i

Ciudad: Acacias — Meta

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

Vigencia de Seguimiento: cuarto trimestre de 2023, a corte 01 de octubre a 31 de
diciembre de 2023. ;

Introduccién '

La Oficina de Control Interno realizé el seguimiento a la Politlca d% Servicil 3l
con el fin de seguir los lineamientos del CONPES 3785; el cual a travé ,idel Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano desarrolla instrumentos para el disefio,
implementacion, medicion y seguimiento del Modelo de Gestion Publica Eficiente. El
Modelo se fundamenta en dos areas de intervencion denominadas ventanllla hacia
adentro” y “ventanilla hacia afuera”, las cuales estan integradas f %

Los componentes de la ventanilla hacia adentro son:
-Posicionamiento estratégico de la politica de servicio a la cmdadama

-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. oy

?

Con base en lo anterior, la Oficina de Control Interno adelarLto el
responsabilidades de la Secretaria Administrativa y Fi ancier:
Correspondencia para el mejoramiento del servicio al ciudadano en ehMumcnpno de
Acacias durante la vigencia del cuarto trimestre de 2023, y asi determinar el cumplimiento
en la oportunidad y calidad de la atencion prestada a la comunidad por parte de los
servidores publicos de la Entidad, con el fin de formular las recomendacmnes per‘tlnentes
a la Alta Direccién y a los responsables de los procesos. ! :
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Verificar el cumplimiento de la Politica del Servicio al Ciudadano acorde al Modelo de
Gestién Publica Eficiente para cuarto trimestre de 2023.

1. Objetivo General

2. Objetivos Especificos

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

o Identificar falencias en el desarrollo e implementaciéon de la Politica de Servicio al
Ciudadano.

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

3. Alcance

La Oficina de Control Interno verificara la ejecucion y estado'deI'Plan de Acmon de la
Politica de Servicio al Ciudadano para la vigencia cuarto trimestre de 2023.

4. Metodologia

El presente informe se elaborara con base en la informacion cqrﬁpilada% y ‘r‘fegistirada en
562 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 cuarto trimestre de 2023. Esta informacic’m se
contrasta con los reportes allegados a la Oficina de Control Interno por la secretaria
Administrativa y Financiera — Unidad de Correspondencia, dependen '|a>resp$nsable del
control y gestion de las encuestas de calificacién del servicio de aten ion. aI c1udadano

5. Resultados

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

5.1 Encuestas recepcionadas por dependencia

De acuerdo con la informacion registrada se pudo establecer que dentro del periodo
objeto de evaluacion, la Alcaldia Municipal de Acacias reC|blo 562 callfcac:ones del
servicio, distribuidas de la siguiente manera: { i
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ENCUESTAS DE SATISFACCION, VIGENCIA CUAFiTO TR';I:’M,-STRE 2023
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B OFICINA TIC
® SECRERTARIA DE SALUD
® OFICINA DE CONTRATACION
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
# SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE |~

B SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y
DEPORTES

# SECRETARIA PRIVADA

® DESPACHO DEL ALCALDE

B SECRETARIA DE INFRAFSTRUCTURA

B OFICINA DE JURIDICA

& SECRETARIA DE GOBIERNO"

B SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA

25

=
13
10 ¢
el
CANTIDAD DE ENCUESTAS. REALIZADAS

cuarto trimestre de 2023.

5.2 Calificacion de la calidad y eficiencia del servicio rgcibicfb :

Las encuestas presentan la siguiente escala para que el ClU ,

propuesto:
1: malo

. regular

: aceptable
: bueno

. excelente

a b WON

demanda de tramites, peticiones, solicitudes y/o consultas de;rﬁ

T

Sede Principal Calle 14 No. 21-32 - Barrio Cooperativo. Linea PBX:
3203509652. Linea Gratuita: 018000112996. Correo Electrénico:
contactenos@acacias.gov.co Codigo postal: 507001. Pagina Web:
WWW.Acacias.gov.co.

Pagina3 de 8

PRI RECN S

} 4 2be
PROCESO GESTION CONTROL INTERNO
INFORME DE AUDITORIA O SEGUIMIENTO
GCIN - F - 06 V11

15/01/2024

k




| ALCALDIA DEs

~ DEPENDENC

OFICINATIC

;ACACIAS

DEPORTES

132 4,72
SECRETARIA DE SALUD 82 4,70
OFICINA DE CONTRATACION 70 4,51
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 68 4,79
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE 53 14,96
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCAClON CULTURAY 45 4,82

SECRETARIA PRIVADA

4,97

DESPACHO DEL ALCALDE

4,68

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

5,00

OFICINA DE JURIDICA

SECRETARIA DE GOBIERNO

7 1500

SECRETARiA DE PLANEACION Y VIVIENDA
TOTAL

En promedio los ciudadanos calificaron la calidad y ef|C|enc|a EI? el s',
una puntuacién de 4.67, por tanto, se analiza que la Entudad c'fmple )

este criterio de la Politica de Atencion al Ciudadano.

5.3 Calificacion del interés y disposicion del personal

 DEPENDENCIA

OFICINATIC

SECRETARIA DE SALUD

OFICINA DE CONTRATACION

SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE | s

SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURA Y
DEPORTES

SECRETARIA PRIVADA

DESPACHO DEL ALCALDE

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

OFICINA DE JURIDICA

SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA
TOTAL ‘
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En promedio los ciudadanos calificaron el interés y disposicion del personal en el servicio
recibido con una puntuacion de 4.69, por consiguiente, se puede afirmar que la Entidad
cumple a satisfaccion con este criterio de la Politica de Atencion aI Cludadano g

5.4 Calificacion del tiempo de espera para la atencion

OFICINATIC

SECRETARIA DE SALUD

OFICINA DE CONTRATACION

SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE |

SECRETARIA SOCIAL DE EDUCAC|ON CULTURAY
DEPORTES

SECRETARIA PRIVADA

DESPACHO DEL ALCALDE
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
OFICINA DE JURIDICA

SECRETARIA DE GOBIERNO
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA
TOTAL ( o

manera se evitan demoras y congestlones por conmguuente" las ersonas 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 Cludadano.

5.5 Calificacion del tiempo empleado para resolver el regugé“

OFICINATIC |
SECRETARIA DE SALUD i 82i1 Ay 1ap0
OFICINA DE CONTRATACION L T0% - da56
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA et g 14,79
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B R
SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE | = 53
SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION, CULTURAY 45 476
DEPORTES o
SECRETARIA PRIVADA 39 = 4 4,97
DESPACHO DEL ALCALDE 250 dli 4468
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA ' 16 @1 J8bo
OFICINA DE JURIDICA f 35 R 5,00
SECRETARIA DE GOBIERNO 10 4,30
SECRETARIA DE PLANEACION Y VIVIENDA 9 3,55
JOTAL . . = 562

En promedio los ciudadanos calificaron el tiempo de atencién _ Iii’[serwmo prestado con
una puntuaciéon de 4.65, por consiguiente, la Entidad cumpleéa satlsfaccmn con este
criterio de la Politica de Atencién al Ciudadano, empleando agilidad y efectividad en la
atencion de los requerimientos de la comunidad. De este modo, la Entldad cumple a
satisfaccion con este criterio de la Politica de Atencién al Cludadano S

5.6 Calificacion de las instalaciones, elementos y equupos empleados en*
atencion

< gt
.
la
;

OFICINATIC
SECRETARIA DE SALUD

OFICINA DE CONTRATACION
SECRETARIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

SECRETARIA DE FOMENTO Y DESARROLLO SOSTENIBLE |

SECRETARIA SOCIAL DE EDUCACION CULTURAY
DEPORTES

SECRETARIA PRIVADA

DESPACHO DEL ALCALDE

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
OFICINA DE JURIDICA

SECRETARIA DE GOBIERNO ,
SECRETARIA DE PLANEAC|ON Y V|V|ENDA
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Entidad pone a disposicién de los ciudadanos todas las herramlentas f|S|cas qecesarlas
que complementan y hacen que la atencion sea eficiente y eflcaz Cumple a sgtlsfacmon
con este criterio de la Politica de Atencion al Ciudadano, empleando agilidad y efectividad
en la atencion de los requerimientos de la comunidad.

5.6 Canales de Atencion

Presencial :
Telefonico, WhatsApp

Redes Sociales, Aplicaciones Méviles
Correo Electrénico

De los canales de atencion dlspuestos por la Alcaldia Mummpal el preferldo por los
ciudadanos fue la asistencia presencial, con una utlllzaCIon del 90,03%$ i !

5.7 Caracterizacion de los usuarios i

Femenino

Masculino
Otro

tanto, se puede evidenciar que, respecto aI género las sohmtudes consu tas § petlmones y
tramites realizados a la Entidad se dan de manera balanceada, es decnr sm ningun tipo
de discriminacién.

6. Conclusiones

a) La calificacién general promedio de los cinco (05) crlterlos de Ia enc esta
a los ciudadanos, se obtuvo una puntuacion de 4.65, lo cual es un indi ador que
sirve para determinar que la Entidad esta cumphendo a cabalidad con la Politica
de Atencion al Ciudadano, puesto que, en promedio los ciudadanos califican de
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manera buena la integralidad del servicio recibido por Ia Alcaldla Mun|0|pal de
Acacias. !

'b

Se evidencia una correcta estructuracién y emision de la mformacgpn a#'raves de la
pagina web, redes sociales y carteleras de la Entidad, puesto que se Ie 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 permlte hacer
las siguientes recomendaciones: : » : ? £ %x»

A.

Jefe“de Oficina Control Interno R

/
Proyect6: Camilo Vega Vasquez - profesional de apoyo OCI.
Revis6: Dora Patricia Moreno Reyes - Jefe de Oficina en Con rno

Seguir optimizando los procedimientos internos como la racionalizacién de tramites
para que se logre ofrecer un menor tiempo de espera y atencién al ciudadano, asi
como la reduccién de transito a la hora de realizar un tramite, hace que se genere
una mejora en la percepcion de la calidad del serwcto prestado ‘ i ]

Continuar con la medicion de la satisfaccion de la atenCIén al ciu ‘%da 0, posterior
a la realizacion del tramite o al servicio prestado. Es lmportante ten ér iindicadores
que permitan medir la 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 serV|C|o

Realizar circulares internas periédicamente recordando %todas Ia§ depgndencnas y
oficinas la importancia y obligacion de la realizacién de la%encuestas desatlsfacmon
mes a mes. ,

Se solicita a los procesos misionales, disefiar e implementar‘ lo establecido en el
procedimiento GATC — PD - 01 V7, enelitem 7.4 (Satisfaccion del cliente), Actividad
No 2, ‘por muestreo se realiza una encuesta diaria por cada proceso mlsvonalf%" ara evaluar
el servicio prestado”; conforme a lo anterior es deber de Ios proc
procedimientos realizar una encuesta diaria en el horano;{estab ido en
correspondiendo aproximadamente de diecinueve a vemtldés (dias;ébnes) encuestas
por mes.

Se solicita al proceso misional de planeacion y v:wenda reallzar estrateglas de
acciones de mejoras con el fin de obtener mejor callflcaCIon cong‘ ,
una mejora continua a la percepcnon de los usuarios:
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