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Atención al Ciudadano

Reunión de Apertura Ejecución de la Auditoría Fleunión de Cierre

Día NA Mes Wfi Año N/A Desde Día N/A Me N// Año N/A
N/A

ri3Slc
N/A

2. DESCRIPCION

Antecedentes y/o justificación:

La Oficina Asesora de Control Interno en

cumplimiento al Rol de Evaluación y

Alcance:

Verificación al proceso de respuesta en la
Herramienta SIGOB, efectuada a los
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Seguimiento realizo verificación de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes de
la Alcaldía Mayor de Cartagena teniendo en
cuenta lo ordenado en el Art. 76 de la Ley 1474
de 2011, y a lo establecido en el Decreto 1594
del 26 de diciembre de 2013 y la Ley 1755 de
2015 donde se Fundamentas las Peticiones,
Quejas y Reclamos de la Alcaldía Mayor de
Cartagena.

derechos de Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, recibidos en la Alcaldía de
Mayor de Cartagena, en el periodo
comprendido del 1 de Julio al 31 de
Diciembre de 2019.

f

Objetivo General:

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de
la ley 1474 de Julio 12 de 2011^ -"La Oficina de
control interno deberá vigilar que la atención se
preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendirá a la administración de la
entidad un informe semestral sobre el particular
II

Metodología aplicada:

Verificar la base de datos enviada pqr
la Coordinación de Atención al

Ciudadano en la herramienta para la
correspondencia de la Alcaldía
Mayor de Cartagena - SIGOB.

Objetivo Específico:
> Efectuar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes, en Ib

Herramienta para la correspondencia- SIGOB, con el fin de identificar el trámite de la
respuesta y su término de ley por parte de la Alcaldía Mayor de Cartagena. ^

> Identificar la gestión realizada a las PQR's en las diferentes Dependencias de la
Alcaldía Mayor de Cartagena mediante la Herramienta.

> Efectuar recomendaciones respetuosas, en virtud de los de los principios de la Funcióh
Administrativa contemplados en el Articulo 209 de la Constitución Política de Colombia.'

3. RESULTADOS

Observaciones:

3.1.- MARCO NORMATIVO:

Constitución Política de Colombia 1991: Articulo 23: "Toda persona tiene derecho ¡a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general ;o
particular y a obtener pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales" :
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❖ Ley 1437 del 18 de enero de 2011: "Por la cual se expide el Código de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".

❖ Ley 1474 del 12 de Julio de 2011: "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad
del control de la gestión pública".

Artículo 76: Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de
2012. En toda entidad pública, deberá 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 misión de la entidad.

La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legalés
vigentes y rendiré a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la página
web principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción realizados por funcionarios de la
entidad', y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones'.a
la manera como se presta el servicio público. ;

»:♦ Decreto 019 del 10 de Enero de 2012: "Por el cual se dictan normas para suprimirlo
reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la
Administración Pública".

❖ Decreto 2641 de 17 de Diciembre de 2012: "Por el cual se reglamentan los artículos 737
76 de la Ley 1474 de 2011

❖ Decreto 1594 del 26 de Diciembre de 2013: "Por medio del cual se reglamenta el trámite
Interno de las Peticiones, Quejas y Reclamos en la Alcaldía Mayor de Cartagena de Indias,
D.TyC.

❖ Ley 1755 del Junio 30 de 2015: "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo".

❖ Decreto 0219 del 06 de febrero de 2017: "Por medio del cual se modifica Parcialmente el

Decreto 1594 de 2013, y se dictan otras disposiciones" i
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3.2.- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SISTEMA
GESTIÓN PARA LA CORRESPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDÍA -MAYOR DE
CARTAGENA EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2019.

El presente informe de seguimiento se elaboró con fundamento en la información suministrada por
la Líder Oficina Atención al Ciudadano mediante oficios AMC-OFI-0125598-2019 (Julio - Agosto)
AMC-OFI-0155000-2019 (Septiembre - Octubre) AMC-OFI-0006502-2020 (Noviembre -
Diciembre), por medio de los cuales se relacionan las bases de Datos contentiva de las PQRS,
correspondientes al Segundo semestre de la Vigencia 2019.

De la Información suministrada, se pudo identificar que ingresaron un total de Veinte l\/lil
Seiscientas cincuenta y seis (20.656) peticiones, quejas, reclamos y solicitudes en el Segundo
Semestre de la vigencia 2019 en la Alcaldía Mayor de Cartagena.

En ese orden de ideas, y en cumplimiento al Rol de Evaluación y Seguimiento de la Oficina
Asesora de Control Interno, se remitirá a cada una de las Dependencias el resultado del presente
informe, con el fin de tomar acciones correctivas con las PQRS que se evidenciaron sin responder
en la herramienta de correspondencia SIGOB, >

Del total de PQRS, Recibidas 20.656, se evidenciaron respondidas 6,051 (29%), dentro
Termino 4.622 (22%), Fuera del Termino 1.429 (6%) y Sin responder 14 605 (70%).

del

Para la realización del presente informe, se tomó una muestra de 20.628, equivalentes al 98,8%
de la población total 20.894, donde se exceptuaron los entes descentralizados (238), y las
dependencias que en el Semestre reportaron sus PQRS, respondidas en su totalidad, (74) Tal
como lo muestra la Tabla N°1 (Muestra Seleccionada):

Tabla N°1

IT
•J s

Dependencia \
i t

Total í

% Participación
1 Secretaría de Hacienda Distrital 4083 19.79%

2

Departamento Administrativo Distrital de
Salud DADIS

4058

19.67%

3 Oficina Asesora Jurídica 1284 6.22%

4

Secretaría del Interior y Convivencia
Ciudadana 1272 6.17%

5 Dirección Administrativa de Talento Humano 1235 5.99%

6 Secretaría de Planeación Distrital 984 4.77%

7

Subdirección de cobranzas-impuestos
Distritales 755 3.66%

8 Gerencia de Espaci,o Público y Movilidad 735 3.56%
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Urbana

9

Alcaldía Localidad Industrial y de la Bahía
N°3 729 3.53%

10 Industria y Comercio 661 3.20%

11

Oficina Asesora para la Gestión del Riesgo
de Desastres 443 2.15%

12 Fondo Territorial de Pensiones 441 2.14%

13 Secretaría General 418 2.03%

14

Departamento Administrativo de Tránsito y
Transporte - DATT .. 410

1.99%

15

Secretaría de Participación f Desarrollo
Social 336 1.63%

16 Secretaría de Infraestructura 299 1.45%

17 Dirección Administrativo de Apoyo Loqistico 296 1.43%

18

Alcaidía Localidad Histórica y del Caribe
Norte N°1 263 1.27%

19 División de Control Urbano 257 1.25%

20 Secretaría de Educación 241 1.17%

21

Alcaldía Localidad de la Virgen y Turística
N°2 171 8.3%

22 Oficina Asesora de Control Disciplinario 134 6.5%

23 Despaclio Alcalde 130 6.3%

24

Departamento Administrativo de Valorización
Distrital 124 6.0%

25 Tesorería Distrital 122 5.9%

26 Dirección de Impuestos 103 5.0%

27 subdirección de fiscalización 68 3.3%

28 Unidad Asesora de Servicios Públicos 60 2.9%

29 UNIDAD DE CONTRATACION 50 2.4%

30 Sisben 49 2.4%

31 Grupo Asesores Jurídicos Tribútanos 43 2.1%

32 Cuerpo dé Bomberos 42 2.0%

33 Dirección de Contabilidad 38 1.8%

34 Pian de Emergencia Social Pedro Romero 30 1.5%

35 Dirección de Archivo 30 1.5%

36 Impuesto Predial 27 , 1.3%
37 Devolución y Comperj^saciones 27 13%

38 Escuela de Gobierno y Liderazgo"' 23 1.1%

39 Dirección de Presupuesto 22 1.1%

40 Inspecciones de Policía 21 1.0%

41 Umata 20 1.0%

42 Oficina Asesora Informática 20 1.0%

43 Oficina Asesores de Despacho 17 8%

44 Programa I\/ias Familias En Acción 10 5%

45 Ventanilla Única de Atención al Ciudadano 10 5%

46 Atención al Contribuyente y Cultura Tributaria 9 4%

47 Secretaria Privada 7 3%

48 Oficina de Cooperación Internacional 6 3%

49 Pagaduría 6 3%

50 Oficina Asesora de Comunicación y Prensa 4 2%

AIX:At.I>lA MA'^'OR
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51 Oficina Asesora de Protocolo 4 2%

52 IVIercado de Bazurto 1 0%

Total 20.628 100%

Como se puede observar en la tabla No 1 del seguimiento efectuado a 52 dependencias de la
Alcaldía Mayor de Cartagena, el mayor porcentaje de PQRS que se recibieron en la Alcaldía
Mayor de Cartagena se direccionaron en un 19.7% a la Secretaria de Hacienda^ en segundo
lugar al Departamento Administrativo De Salud DADIS en un 19,67% y en tercer lugar a la Oficina
Asesora Jurídica en un 6.2%.

3.3.- SEGUIMIENTO DE LAS PQRS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2019, EN
LA HERRAMIENTA PARA LA CORERSPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDIA MAYOR DE
CARTAGENA.

Se observó lo siguiente:
Tabla N°2

IT
í»

Dependencia í Total Respondidas
Estado de las PQRS

Dentro del [
termino i

Fuera del

termino

Sin

responder
1 Secretaría de Hacienda Distrital 4083 65 58 7 4018

2

Departamento Administrativo Distrital de Salud
DADIS

4058 371 294 77 3687

3 Oficina Asesora Jurídica 1284 321 211 110 . 963

4 Secretaría del Interior y Convivencia Ciudadana 1272 751 575 176 521

5 Dirección Administrativa de Talento Humano 1235 457 291 166 778

6 Secretaría de Planeación Distrital 984 157 126 31 827

7 Subdirección de cobranzas-Impuestos Distritales 755 452 415 37 303

8 Gerencia de Espacio Público y Movilidad Urbana 735 502 399 103 233

9 Alcaldía Localidad Industrial y de la Bahía N°3 729 153 134 19 576

10 Industria y Comercio 661 657 638 19 4

11

Oficina Asesora para la Gestión del Riesgo de
Desastres 443 253 123 130 190

12 Fondo Territorial de Pensiones 441 190 103 87 251

13 Secretaría General 418 123 70 53 295

14

Departamento Administrativo de Tránsito y
Transporte - DATT

410 182 131 51 228

15 Secretaría de Participación y Desarrollo Social 336 258 187 71 78

16 Secretaría de Infraestructura 299 146 99 47 153

17 Dirección Administrativo de Apoyo Logístico 296 67 46 21 229

18

Alcaldía Localidad Histórica y del Caribe Norte
N°1 263 8 7 1 255

19 División de Control Urbano 257 104 69 35 153

20 Secretaría de Educación . 241 108 68 40 133

21 Alcaldía Localidad de la Virqen y Turística N°2 171 73 63 10 98

22 Oficina Asesora de Control Disciplinario 134 61 40 21 73
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23 Despacho Alcalde 130 54 44 10 76

24

Departamento Administrativo de Valorización
Distrital 124 82 71 11 42

25 Tesorería Distrital 122 101 92 9 21

26 Dirección de Impuestos 103 50 39 11 53

27 subdirección de fiscalización 68 21 17 4 47

28 Unidad Asesora de Servicios Públicos 60 3 3 0 57

29 UNIDAD DE CONTRATACION 50 23 19 4 27

30 Sisben 49 44 24 20 5

31 Grupo Asesores Jurídicos Tribútanos > 43 13 8 5 30

32 Cuerpo de Bomberos 42 0 0 0 42

33 Dirección de Contabilidad 38 22 19 3 16

34 Plan de Emergencia Social Pedro Romero 30 28 25 3 2

35 Dirección de Archivo 30 22 13 9 8

36 Impuesto Predial 27 26 19 7 1

37 Devolución y Compensaciones 27 3 0 3 24

38 Escuela de Gobierno v Liderazqo 23 10 9 1 • 13
39 Dirección de Presupuesto 22 12 7 5 10

40 Inspecciones de Policía 21 3 2 1 18 .

41 Umata 20 15 12 3 5

42 Oficina Asesora Informática 20 7 6 1 13

43 Oficina Asesores de Despacho 17 3 1 2 14

44 Programa Mas Familias En Acción 10 5 4 1 5.

45 Ventanilla Única de Atención al Ciudadano 10 2 1 1 8

46 Atención al Contribuyente y Cultura Tributaria 9 5 4 1 4

47 Secretaria Privada 7 2 2 0 5

48 Oficina de Cooperación Internacional 6 2 2 0 4

49 Pagaduría 6 4 4 0 2

50 Oficina Asesora de Comunicación y Prensa 4 2 1 1 2

51 Oficina Asesora de Protocolo 4 0 0 0 4

52 IVlercado de Bazurto 1 0 0 0 1

Total 20.628 6.023 4.595 1.428 14.605

Que del total de la muestra seleccionada de peticiones, quejas, reclamos y Solicitudes (20.628),
recibida en la Alcaldía Mayor de Cartagena en el Segundo Semestre de la Vigencia 2019,
direccionadas a las diferentes dependencias, el 29% fueron contestadas y el 70% se evidenciaron
sin contestar.

3.4.- RESULTADO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES
DISCRIMINADAS POR BIMESTRE EN LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA .

A continuación se presenta el resultado de los tres últimos bimestres de la vigencia 2019, dejando
claridad que las dependencias escogidas para la discriminación son aquellas a las que se les
evidenciaron PQRS sin responder en el Modulo de transparencia documental - SIGOB. Así las
cosas se procede a presentar gráficamente las Quince (15) primeras dependencias, con el mayor
número de PQRS, en el Segundo Semestre de la Vigencia 2019:
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3.4.1.-SECRETARIA DE HACIENDA DISTRITAL

En la Secretaría de Hacienda Distrital, se recibió un total de 4.083 Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 65 y sin responder 4.018

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de la
Ley 17.55 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones-, se puede
observar que el 1.42% (58) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 1.42Vo
(7) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 98.41% (4.018) de las
Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretaría de Hacienda Distrital.(ver Tabla N°3 y
Gráfico No 1).

Tabla N°3 '

Dependencia
Bimestre :; ií?

,^ . fi-
^ 'I: ^

Tótai
- ' 1 .

fi

Respondida
s'

í Estado} de las PQRS ?
Dentro del

termino

FÍiera del
termino

Sin.
responder

Secretaría de

Hacienda

Distrital

Julio- Agosto 68 54 49 5 14

Septiembre -
Octubre 384 5 5 0 379

Noviembre -

Diciembre 3631 6 4 2 ^3625
Segundo
Semestre 2019

4.083 65 58 7 4.018

Gráfico N°1
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Resultado PQRS - Secretaria de

Hacienda Segundo Semestre
2019
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OBSERVACIONES:

1.- Se observa con preocupación el resultado de la Secretaria de Hacienda, ya que obtuvo un alto
índice de PQRS, sin responder, situación que no se había presentado en seguimientos Anteriores.

3.4.2.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE SALUD DADIS

»

En el Departamento Administrativo de Salud DADIS, se recibió un total de 4.058 Peticiones
Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 371 y sin responder 3.687

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de ja
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones-, se puede
observar que el 7.24% (294) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 1.90 %
(77) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 90.8% (3.687) de las
Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en el Departamento Administrativo de Salud DADIS.(ver
Tabla N°4 y Gráfico No 2). ^

Tabla N°4

Dependencia , Bimestt^ j" .
' • jíf • • -•

1•
Total

f ''
1
!• •

Respondida
"s '

Estado de las PQRS

Dentro del •

termino .
Füeradel
terrriino

Sin

responder

Departamento
Administrativo

Distrital de Salud

Julio-Aqosto 1557 170 143 27 1387

Septiembre -
Octubre 1535 128 90 38 1407

Noviembre -

Diciembre 966 73 61 12 893
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Gráfico N°2

Segundo Semestre
2019
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Observaciones:

1.- Se observa con preocupación que el Departamento Administrativo de Salud DADIS, mantiene
un alto índice de PQRS, sin responder, lo anterior, teniendo en cuenta el porcentaje obtenido en el
Primer Semestre 2019 resultado^sque se ^evidencia en el modulo de trasparecia documental
SIGOB, I
2.- En Algunos códigos se sigue identificando en las notas de transferencia de algunas PQRS del
DADIS, que se dio respuesta, sin evidenciar un código interno el cual demuestre él
direccionamiento al peticionario.

3.4.3.-OFICINA ASESORA JURÍDICA

En la Oficina Asesora Jurídica, se recibió un total de 1.284 Peticiones Quejas, Reclamos iy
Solicitudes, donde se respondieron 321 y sin responder 963.

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de la
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede
observar que el 16,43% (211) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 8.57%
(110) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 75% (963) de lás
Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Oficina Asesora Jurídica.(ver Tabla N°5 y Gráfido
No 3).

Tabla N°5
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„ Dependencia
-'' -•' " " , iíi

Bimestre . Total ;
1

' ' t

Reispóridida
• s "

• Estado! de las PQRS

Dentro del;
termino

Fuera del

fermino
Sin

responder

Oficina Asesora

Jurídica

Julio- Agosto 525 133 108 25 392
Septiembre -
Octubre 483 138 72 66 345
Noviembre -

Diciembre 276 50 31 19 226
Segundo
Semestre 2019

1.284 321 211 110 963

Gráfico N°3

Resultados PQRS Oficina
Asesora Jundica en el Segundo

Semestre 2019

(3 luIÍ0-AK0';t0 Wl Sop!¡c-mb« - Ocluiiro c ffcivir-mbrc'- Dif.ipnibn»

SÍS
•ISJ

27Ci , f;

l'nt .11

IOS ,,
3:

liO'.pniidifUs Oí^iMra clct

• lerniirií)

íf. 1?

Fnnr.! (H

ti?rminú

íiiíi

Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que en la Oficina Asesora Juridica, esta manejando un nivel alto de
PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental
SIGOB,

2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondencia SIGOB, PQRS. Terminadas en su
gestión y sin respuesta •

3.4.4.- SECRETARÍA DEL INTERIOR YCQNVIVENCIA CIUDADANA '

En la Secretaría del Interior y Convivencia Ciudadana, se recibió un total de 1.272 Peticionés
Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 751 y sin responder 521. I

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de ja
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- ,'se puede

AIXAI.r>l.\ .>L\WK
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observar que el 45,20% (575) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el
13,84% (176) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 40.96% (52Í)
de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretaría del Interior y Convivencia
Ciudadana .(ver Tabla N°6 y Gráfico No 4). >

Tabla N°6

Dependencia \ Bimestre il
í i;¡

1
v:

. Í Total
•r - - - - 8 - U

í
s • •

Respondida
i- : s" '

Estadól de las PQRS
Dentro del

lermmo

Fuera del

termino

• Sin

responder

Secretaría del

interior y
Convivencia

Ciudadana

Julio- Agosto 482 314 275 39 168

Septiembre •
Octubre 471 319 205 114 152

Noviembre -

Diciembre 319 118 95 23 201

Segundo
Semestre 2019

1.272 751 575 176 521

Gráfico N°4

Resultado de las PQRS de ¡a

SICC en el Segundo Semestre
2019
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Secretaría del Interior y Convivencia Ciudadana, esta manejando
un nivel medio de PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia
documental SIGOB.

3.4.5.- DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA DE TALENTO HUMANO
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En la Dirección Administrativa de Talento Humano, se recibió un total de 1.235 Petióiones Quejas,
Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 457 y sin responder 778.

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de la
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede
observar que el 23,56% (291) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el
13,44% (166) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 63% (778) de
las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Dirección Administrativa de Talento Humano.
(Ver Tabla N°7 y Gráfico No 5).

Tabla N°7

Dependencia Bimestre Total
;•

• t- .
' 1 -

Respondida
s

Estado de las PQRS

Dentro del .

termino

Fíiera del
termino

Sin

responder

Dirección

Administrativa de

Talento Humano

Julio- Agosto 511 205 146 59 306

Septiembre -
Octubre 387, 179 102 77 208

Noviembre -

Diciembre 337 73 43 30 264

Segundo
Semestre 2019

1.235 457 291 166 778

Gráfico N°5

Resultados PQRS - Dirección de

Talento Humano en el Segundo
Semestre 2019
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Observaciones:

1." Se puede evidenciar, que la Dirección Administrativa de Talento Humano, esta manejando un
nivel alto de PQR'S Sin contestar, >esultadg evidenciado en el modulo de trasparecia documental
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SIGOB.

2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondencia SIGOB, PQRS. Un Gran Volumen de
Códigos correspondientes a la Unidad de Nomina,

3.4.6.- SECRETARÍA DE PLANEACIÓN DISTRITAL

En la Secretaría de Planeación Distrital, se recibió un total de 984 Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 157 y sin responder 827.

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de la
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, se puede
observar que el 15,96% (126) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 3,15%
(31) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 84,04% (827) de las
Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretaría de Planeación Distrital. (Ver Tabla N°8
y Gráfico No 6).

Tabla N°8

Dependencia Bimestre Total

• 1:.

Respondida
s

Estadojde las PQRS
Dentro del :

. termino

Fuera del

termino

Sin

responder

Secretaría de

Planeación

Distrital

Julio- Agosto 285 51 45 6 234

Septiembre -
Octubre 292 76 57 19 216

Noviembre -

Diciembre 407 30 24 6 377

Segundo
Semestre 2019

984 157 126 31 827

Gráfico N°6
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Secretaría de Planeación Distrital, esta manejando un nivel alto de
PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental
SIGOB. ;

2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondencia SIGOB, PQRS. Terminadas en su
gestión y sin respuesta.

3.4.7.-SUBDIRECCIÓN DE COBRANZAS-IMPUESTOS DISTRITALES i
En la Subdirección de cobranzas-Impuestos Distritales, se recibió un total de 755 Peticiones
Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 452 y sin responder 303.

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de la
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede
observar que el 54,97% (415) se respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 4,90%
(37) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 40.13% (303) de las
Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Subdirección de cobranzas-Impuestos Distritales.
(Ver Tabla N^g y Gráfico No 7).

Tabla N°9

Bimestre 1 v Respondida
s-'.

i Estado} de las PQRS : j
Dependencia Total

.r
: • J

Dentro, del
termino

FÍiera del
termino ;

Sin

responder

Subdirección de Julio- Agosto 219 207 201 6 12

ni; C\R1 At'.fiNA »E INm.AS

D¡i;^cción:

Centro Diagonal 30 No
30-78 Plaza de la Aduana

Teléfonos:

6501092 -

6501095

lnfo@cartagena.goi3'.co

www.cartagena.goy.co

/

/



ALCALDÍA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS
Código;
ECGCI01-F005

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION

PÚBLICA
Versión: 5.0

PROCESO/SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/AUDITORIA

INTERNA

Fecha:

09-04-2018

INFORME DE AUDITORIA Página 16 de 29'

cobranzas-

Impuestos
Distritales

Septiembre -
Octubre 214 116 97 19 98

Noviembre -

Diciembre 322 129 117 12 193

Segundo
Semestre

2019

755 452 415 37 303

Gráfico N°7

Resultado PQRS de /a

Subdireccipn de Cobranzas en
el Segundo Semestre 2019
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la la Subdirección de cobranzas-Impuestos Distritales, esta
manejando un nivel Medio de PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de
trasparecia documental SIGOB.
3.- Se evidencia en la Herramienta una mejoría en las Respuestas de las PQRS. respuesta

t

3.4.8.- GERENCIA DE ESPACIO PÚBLICO Y MOVILIDAD URBANA

En la Gerencia de Espacio Público y Movilidad Urbana, se recibió un total de735 Peticiones
Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 502 y sin responder 233.

En atención al Cumplimiento del Término de respuesta según lo establecido en el artículo 14 de la

Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede
observar que el 54,29% (399) sé' respondieron dentro los términos establecido por la ley; el
14,01% (103) se respondieron fuera del término establecido y no se respondió un 31.70% (233)
de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Gerencia de Espacio Público y Moviiidaíd
Urbana. (Ver Tabla N°10 y Gráfico No 8). I
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