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INFORME SOBRE EL SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.

Feriodc: Bimestre encro — febrero, vigencia 2024,

PRESENTADOQ A:

Dumek Turbay Paz, Alcalde Mayor de Cartagena de Indias
Maria Patricia Porras Mendoza, Secretaria General — Ventanilla Gnica de Atencidn al
Ciudadano
César Fuentes Diaz, Coordinador Atencion al Ciudadano.

PRESENTADC POR:

Verena Lucia Guerrero Bettin
Jefa Oficina Asesora de Control Interno

Rosanna Navarre Cure, Prefesional Especializado, Coordinadora
Andrés Felipe Paternina Paternina, Asesor externo
Aury Stella Mulford Angarita, Asesora externa

Malka Herndndez Anaya, Asesora externa
Mauricio Andrés Pérez Pérezr Asesor extarno

Cartagena de Indias, 15 de abril de 2024.
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[ Fecha de emision del Informe [ Dia: | 15 {Mes:| 04 | Afio: | 2024 |

1.

INFORMACION GENERAL:

Funcionario (s) a quien (es)
se dirige:

[ Titulo: SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, |
) | SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.
informe Nidmero: | INF-LEY-PQRSD-037-2024
Auditoria: Ordinaria Especial
Tipo de Actividad: Seguimiento: X Informe de Ley

| Dumek Turbay Paz, Alcalde Mayar de Cartagena de Indias

de Atencion al Ciudadano.
César Fuentes Diaz, Coordinador Atencién al Ciudadana.

1.1 ANTECEDENTES Y/O JUSTIFICACION:

En cumplimientc del Plan Anual de Evaluacion Independiente - PAE| 2024, aprobado por
el Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno el 12 da diciembre del 2023,
atendiendo lo dispuestc en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto
Anticorrupcion’, v en gjercicio del rol de evaluacién y seguimiento de la Oficina Asesora
de Control Intemao, se expidié el memorands AMC-MEM-000418-2024, a través del cual
se asignd el sequimiento a la gestion realizada por los diferentes lideres de proceso para
atender las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas por los ciudadanos ylo
grupos de valor con los que interaciua la Alcaldia Mayor de Cartagena, disponiéndose
los siguientes lineamientos:

ALCANCE:

El seguimiento se efectuard bimensualmente y se consclidara semestralmente durante la
vigencia 2024, atendiendo ios parametros establecidos en el ordenamiento juridico que
raegula su tframite.

OBJETIVOS:
B.1. General:

Verificar |a eficiencia, eficacia y economia de los controles disefiados para garaniizar que
la atencién de las peliciones, quejas, reclamos y sugerencias se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes.

Maria Patricia Porras Mendoza, Secretaria General — Ventanilia dnica
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B.2. Especificos;

o Evaluar los riesgos identificados y asaciados al tramite, asi como los controles
disefiados por los lideres de procesos de la Alcaldia Mayor para prevenirlos o
mitigarlos.

o [Identificar las areas con mayores deficiencias y fortalezas en los controles
disefados para mitigar los riesgos asociados a la gestidén de PARS.

» Determinar aleatoriamente el cumplimiento de los criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad de las respuestas dadas por las areas que mas regiben
solicitudes de entes externos de control.

+ [Evaluar los controles disefados y ejecutados par Secretaria General - Atencién al
ciudadano, en su rol de segunda linea de defensa y como responsable de la
politica de servicio al ciudadano,

2. Desarrollo del Seguimiento;

El seguimiento fue comunicado a los lideres de procesos el 15 de marzo del 2024,
mediante el oficic AMC-CFI-0026572-2024, solicitdndoles informacion inicial para la
evaluacion, atendida a través de los oficios AMC-OFI-0029188-2024, AMC-OFI-
00229028-2024, AMC-OFI-0029226-2024, AMC-OFI-0028829-2024, AMC-OFI-
0028983-2024, AMC-OFI-0029950-2024 y AMC-OFI-0030232-2024.

Preciso que, esta Oficina Asesora a través del oficio antericrmente precitado y por medio
de los oficios AMC-0OFI1-0022378-2024 del 21 de marzo y AMC-OF1-0032908-2024 del 02
de abril del cursanta, raiterd las solicitudes de informacion al Secrataric dal interior y de
Convivencia Ciudadana, expirando los términos establecidos sin que se recibiera la
correspondiente respuesta y sin que hasta la fecha del presente informe atendizra la
solicitud.

Para la evaluacion, el equipo auditor seleccioné las dreas que presentaron mayar
interaccién con {a ciudadania y los entes externos de control y gue obtuvieron los mas
altos indices de criticidad en términos de oportunidad, pertinencia e integralidad, de
acuerdo con los analisis y conclusiones plasmados en los informes de seguimiento de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas en la Alcaldia Mayor de Cartagena
en e primer y segundo semestre de la vigencia 2023 y la informacién remitida por la
Ventanilla Unica al Ciudadane — UAC para el bimestre enero - febrero de la vigencia en
curso, a saber:

o Secretaria General
s Secretaria de Planeacian
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v Secretaria del Interior y Gonvivencia Ciudadana

« Secretaria de Hacienda

« Oficina Asesora Juridica

» Departamente Administrativo Distrital de Salud - DADIS.

» Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT.

Por otra parte, el marco regulatorio en el que se fundamentd la evaluacion fue:

o Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

o Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orisniadas a forialscer Jos
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de Ia gestidn puablica”

o Ley 1712 de 2014, "Por medio de ia cual se crea la Ley de Transparencia y def
Derecho de Acceso a fa Informacion Pablica Nacional y se dictan otras
disposiciones”

o Ley 1755 de 2015, "Por medio de la cual se reguia el Derecho Fundarnental de
Peticitn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativa y de
lo Contencioso Administrative”

o Decreto 1395 de 2023, “Por medio del cual se regiamenta ef tramile interno de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la
Alcaldia Mayor de Carfagena de Indias”™

o Manuoal Operativo en el Marco del Modelo de Planeacion y Gestion — MIPG.

o Guia para la gestion por procesos en el marce del Modelo Integrado de
Planeacion {(MIPG) Vr.1.

o Guia para la Administracion del Riesgo y el disefic de controles en entidades
pliblicas Verslén 6, funcidn pliblica 2022

o Politica de administracion de riesgos, Alcaldia Maver de Cartagena, agosto de
2023.

o Politica de Servicio al ciudadano de la Alcaldia Mayor de Cartagena de indias.

En el seguimiento, ademas de la evaluacion del marco general referido, se verificd si a
través def gjercicio de la identificacion de riesgos y el disefio de controles se garantizo e
cumplimiento de los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad de las respuestas a
las solicitudes que radiguen los ciudadanos y entes externos de control.
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2.1 Evaluacién de los riesgos identificados y asociados al tramite, asi como
los controles disefiados por los lideres de procesos de la Alcaldia Mayor
para prevenirlos o mitigarlos.

Con base en |a informacién suministrada por 0s responsables de las &reas seleccishadas
para el seguimiento, se determinaron los siguientes riesgos y controles asociados al
tramite de las PQRS, sobre los cuales el equipo evaluador efectué el siguiente analisis:

Arsas

| Riesgos asociados al

trimite

Controles

~ Departamento
Administrativo
Distrital de
Salud

En la referida matriz se
identificd el riesgo
nimero 5 asociado al
tramite:

"...Posibilidad de
perdida reputacional por
falta de respuesta de las
peliciones, quejas ¥
reclamos en la atencion
de jos servicios de salud
debido a falta de geslidon
o framite por parte de
las instituciones
FPrestadoras o
Servicios de Saled -
IPS, ¥ Entidades
Administradoras de
Pianes de Beneficio -
EAPB.. "

|

Se disefiaron dos (2) |
controles:

1. "...Los Abogados
del drea juridica de
alencion al usuaric
realizan  monitoreo
permanente con [a
dependencia a fa cual
ha sige derivada [z

peticion.
Mensualmente el
equipo e

Solicitudes, Quajas v
Reclamos realiza af
informe dal sstado do
estas, requiriendo la
gestidn
correspondienie...”

2."...Los Abogados
del drea juridica de
atencion al usuarfc |
derivan el rcaso del
usuario a ia
Supersalud, en caso
de no soiucidn por

parte de las
instituciones
Prestadoras de

Servicics de Salud -
PSS, o de las
Entidades

Analisis

Ze evidencid una maltriz de

monitoreo  de riesgos de
gestién, que es coharente
con 108 riesgos identificados
en el mapa de riesgos
publicadc en el micrositio, en
el proceso Promocidn Social
en Salud.

Eiriesgo identficada dascribe
coma causa raiz la falta de
respuesta por la ausencia de
gestion o framites a cargo de
las IPS v EAPB, es decir, se
refiere a las solicitudes que
prasente la poblacién
asegurada, perc no previeron
el correspondiente a las
solicitudes preseniadas por la
poblacidn vinculada ¢ no
asegurada, cuyo tramite le
compete al DADIS. En
consecuencia, se pone de
presente |z necesidad de
identificar este riesgo, ¢omo
se establece en el numeral
2.5, descripeidn del rigsgo de
la Guia para la administracién
del riesgo y el disefip de
contreles  en  entidades
piblicas Version €.
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Administradoras de
Flanes de Baneficio -
EAFB, cada vez que
o se de respuesta a
ig gusja o reclamo..”

Por otra parle, la causa
aslablecida en el riesgo
identificado no es coherente
con el objelivo del proceso,
por tanto, las actividades de
control disenadas no
parmiten garantizar el
cumplimientc  del mismo;
adicionalmente la descripcion
de los confroles no abordan
los criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad, si
no que se limitan a asegurar
la gestion de las PQRS vy
rmanitorear al astado de éstas
(abiertas y cerradas), sin
fener en cuenta si se
respondiercn dentro de los
términos, si fue pertinente la
respuesta para el
peticionario, o s fue
suficiente para alcanzar la
safisfaccion del ciudadang,
de acuerdo con el numeral 1
del articulo 5 del Decreto
1395 de octubra de 2023 y el
numeral 3.2.1. Politica de
servicio al ciudadano def
manuzal operativa MIPG.

Se avidencid, ademas, un
procedimiento de atencion de
quejas ¥ reclamos, que al
igual que el riesgo y [os
controles, se  encuentra
enfocado a la gestién de tas
solicitudes que deben
alender las EAPB e IF‘S.‘
dejando de lado la gestion |
intarna de las PQRS d9|
competencias del DADIS, |

Por dlkima, los riesgos
identificades y los controles

disefados no abordan los
criterics de  oportunidad,
| Rt_ertinencia e integridad como
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de riesgos de gestidn,
en la que se observe el
siguiente riesgo:

“...Posibilidad de
perdida repufacional y

scondmica  por  ho
confesiar
cportunamsite an

forma clara y de fonido
una peticién se puede
generar una accion de
tutela debido a la falta
te personas de planty
para alender el allo
| volumen de PQRSD
'que lNega a Ia
ertiidad.. "

o T

Se disenaron tres {3)
controles:

1." . . Subdirecciones,

Jefes de area vy
Supervisores realizan
seguimfento v control

| de fas PQRS, para

verificar atencion
cpoituna y pertinente
de las respuestas a
las PQRS
Seguimiento
mensual...”

2.".. . Subdiractor
Juridicn realira
seguirmiento v control
bimestral FPQRS,
para reportar &
Control interno
Seguimiento
bimestral. "

3.%.. . Subdirector

Jjuridico realiza
seguimienta v control
consoffdado
semesikral PORS,
para reporar a
Caontrol Interno
Seguimiento
semesiral...”

| migrositio

|’ S
Codigo: ECGCLFR2D
Versiéon: 3.0

Fecha: 15/03/2024
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[ se establece en el numeral

33.1. Politica de servicio al
ciudadano del manual
operativo MIPG.

Evidencias:

- Formate da rigsgos
de gestion 2024

- Procedimienta
GESPAD2-POC2
atencién de quajas y
reclamos V4.

- Matriz de
indicadores.
El riesgo se encuenira

identificado en &l procesc de
gestidn técnica, cuyo objetivo
ne guarda relacidon can la
gestion de PQRS,

En lo que respecia al
subproceso  ‘gesfion  de
framifes” que hace parte del
proceso “Gestion Operaiiva,
Confrd  de Transifa
Transporte” publicado en el
¥ Gue guarda
relacién con el tramite de
PORS, no cuenfa con un
procedimiento que detalle las

| actividades relacionadas.

En refacidn con los controles,
la estructura de la descripcion
establecidas en la matriz de
rissgos no detalla claramente
el objeto de estos, ademas su
disefio contradice ia tipologia
indicada en [a matriz
suministrada  {preventivos).
de acuerdo con el numeral
3.2.2 2 tipologia de controles
y procesos de la Guia para la

administracion del riesgo vy el
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Oficina
Asesora
Juridica

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadanc”,
Subprocese “Gestion da

PQRS" del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo

anterior se identificaron

Se rigen por el
proceso “Servicio al
Cirdadano®,
Subproceso “Gastitn
da POQRS” del
Macroproceso de
“Gestion
Administrativa”, porlo
anterior se

disefc de controles en
entidedes publicas Versidn 4.

Por otro lado, no se evidencid
fa gjscucidn da los controles
de scuerda can el numeral

3.2.2.3 Analisis y evaluacidn
de los controles, tabla 6 -

atributos informativos
{evidencia), de la Guia
referida.

Por dltimo, los  riesgos

identificados y los controles
disefiados no  permiten
mitigar las causas asociadas
al criteric de integridad de
acuardo con el numeral 3.3.1.
politca de  servicio al
ciudadano del Manual
operativo MIPG.

Evidencias:

- Anexa 1. Matriz de riesgos
relacionados con el tramite
de PQORSD vy controles
disefiados para prevenirlos
o mitigarlos.

- Anexo 2. Reporte
indicadores FQRSD con
corle 29-02-2024.

- Elanexc 3 archive en Word
estaba dafado.

No obstante, lo manifestado
en al oficic AMC-0OFI-
0028829-2024, la Oficina
juridica no aportd evidencias
de Ila ejecucion de los
controtes, incumpliéndose 2
numeral 3.2.2.3 Analisis vy
avaluacion de los controles,
tabla 8 - atributcs




ALGALDIA DISTRITAL DE CGARTAGENA DE INDIAS

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA Version: .0

PROCES(O/SUBPROCESO: EVALUACION INDEFENDIENTE

JNFORME
" los mismos riesgos de | identificaron los
Secretaria General. mismos controles de

Secretaria General.

Secrztaria de
Planegacién

Codigo: ECGCI-F020

Facha: 15/03/2024

Pagina9de24

informativos (evidencia).

| 8i  bien, se encuantran
articulados con el proceso de
Servicio al Ciudadano de
Secretaria General, como
pimera linea de defensa
debié identificar los riesgos
asociados a sus framites
interros ¥y disefar  los
confroles que les permitan
mitigar las causas,
atendiendo a su wvez los
criterios de  oporunidad,
pertinencia e integridad de
| acuerdoe con el numeral 3.3.1.
politca de servicio al
ciudadano del Manual
operativo MIPG.

Evidencias:
- Oficio AMC-CFI-
D028829-2024.
- Decrato 0228 del 26
de febrero de 2009.
Si bien, se rigen bajo la
estructura del proceso de
Servicio al Ciudadano, no se
aporfaron evidencias
suficientes de la ejecucion de
los controles.

Se evidencid un archivo en

Excel quz relaciona la
correspondencia vigencia
2024 y denirp de las variables
del instrumento se midan los
dias de vencimiento; sin
embargo, este archiva no es
intagro  para evaluar ia
gestion de las PARS.

Por otra parte, se observaron

herramientas o instrumentos
internos  disefiados para el

| seguimiento de las PQRS, sin |
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embargo, estos no cumplen
con los atributos de eficiencia
y atributos infermativos para
definirlos come  controles,
comg se establece en el
| numeral 3.2.2.3. analisis vy
| evaluacion de los confroles

de Ila Guia paa Ia
administracién del riesgo v el
disefic de controles en
| entidades puklicas Version 6.

Por Qltime, se evidencié que,
como primera linea de
defansa no tienen
identificados riesgos
[ asociados a sus tramites
[ internos y disefic de controles
| que les permitan mitigar las
| causas, atendiendo los
criterios  de  oportunidad,
pertinencia & inlegridad de
acuerde con el numeral 3.2.1.
pelitica de servicic al
ciudadano del Manual
operativo MIPG.

Evidencias:

~ Anexo 1. Gopia de
una respuesta a un
derecho de peticién
Oficic  AMC-OFI-
0002749-2024.

- Anexp 2. Paniallazo
de SIGCOB.

- Anexo 3
Correspondencia
2024

- Anexs 4: Imagan del
WhatsApp de la
conformacion del
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|
Secretaria de |

Hacienda riesgo:

*...Pasibilidad
pérdida reputacional por
el incumplimiento ern los
tiempos de respuesta |
peticiones,
reclamos,

de las
Guajas,

solicitudes ¥y acciones
legales debido a
refrasos en fa enfrega
de informacioén por parte
diforanfes

de las

dependencias de

Secretaria
Hacienda...",

Se identifico el siguiente | Se

ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA, DE INDIAS

| MACROPROCESO: EVALUACIGN Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA,

INFQRME

establecio el
siguiente control:

de *...Ef asesor Exfer_no
PQR reafiza
mensuaimante

| segufmiento a las

respuestas para sean

confastadas
oporfunamente a
fravés del formato
los “GHAGLOZ2 - FOOi:
FORMATO
SEGUIMIENTO DE
PORS" S§i no se

contestan se envia
ia | requerimiento

de | firmado por la aila
direccion via SIGOB;
sl realfzan caso
omiso & asfe, =e
reitera la soficitud corr
copia & contra!
intermo...”

| el disefic

| el area

Codigo: ECGCIFD20

Versién: 3.0

S

Fecha: 150372024
Pagina 116e24
grupc
interno PQRS-5P0.

- Anexo 5 Imagen del
correo institucional

- Anexos: Imagen del
archivo documental.

Revisada la informacion
suministrada por el ilder del

procesa, se evidenciaé una

matriz de riesgos en que, al
riesgo identificado hace parte
del proceso “PAR Y ACTOS
ADMINISTRATIVOS®,
pudiéndose determinar que
aste na asta identificado en el
mapa mental.

Ademas, el control disafado
en su compiemento describe
una periodicidad mensual,

mientras que el atributo
informative establece una
frecuencia continua,

generando confusién &n la
periodicidad  implementada

del  comité |

2n el centrol, de acuardo con |

el numerai 3.2.2.3. analisis v
evaluacion de los controles
de Ila Guia para Ia
Administracién del Rieggo y
de controles en
entidades pUblicas version 6.

De igual forma, se suministro
un formato
"GHAGLOZ2 - FOQ1:
FORMATCS SEGUIMIENTO

DE PQRS' descrito como
evidencia del contrel, sin
embargo, ne contiene

registros que soporien su
sjecucion.

| Por ofro lade, se resalta que
cuenta con un |

denominado |
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Secretaria
General

" En Ia matriz de riesgo se
identificaron cuatra
rigsgos:

Riesgo 1: "...Posibifidad
de pérdida reputacional
por  dirsccionamienio
inadecuado de fa

| solicitud debido a los |

Se  establecio el
siguiente control:

4 __Asesor externo -
Ventaniifa Unica de
atencion al
ciudadano realiza el
seguimiento por parte

instructive de  peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias y  acciones

legales - GHADIO1-H003-V7-

2023, que proporciona
lineamientes © directrices
para flevar a cabe las
actividades propias  del
tramite de ks PQRS,
posibilitande  mitigar  las
causas asociadas a los
rigsgos.

Por  dltimo, el riesgo
identificado y =l control
disefiado no abordan los

criterioe de perlinencia e
integridad de acuerdo con al
numeral 3.3.1. politica de
servicio al ciudadano del
Manual operative MIPG.

Evidencias:

-  Matriz de riesgos
asociados  con el
tramite.

- GHADIGO1-1003-
Instructivo de
peliciones, quejas,
reclamos,
sugerencias ¥
acciones legales.

- GHAGLOZ - FOO1:
Formato seguimiento
de PQRS.

En la wmatriz de riesgo

publicada en el micrositic, se
identificaron 4 riesgos de
gestion, de los cuales los
riesgos Ne 3 y 4 generan
confusion en su causa raiz,
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momento de radicar v
desconocimientc de la
herramienta...”

Riesgo 2. ...Posibilidad
ofe pérdida reputacional
por falta de continuidad
en las contratos del

debido &  politicas
fnternas ef fa
coniratacion de OFPS..."

Riesgo 3. “... Posibifidad
de pérdida reputacional
Por  suplantacion de
furiciones de  ofios
funcionarios debidoe a |
infereses fndividial o de
un fercera...”

Riesgo 4: “_.. Pasibilidad
te pérdida reputacional
For perdida de Iz
confidencialidad de Iz
irformacion de!
ciudadano debida al uso
ihadecuado de fa
informacion reservada y ‘

ciagfficada...”

 INFORME

al Ciudadano de la
correspondencia

recibida diariamente
por los radicadares a
fravés def sfsfema de
informacion para
verificar fa debida
lransfarencia de la
documentacion

Seguimiento diario..."
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debido a gue
refacion con los componsntes
de la definicién ({beneficio
privade) de un riesga de
corrupeidn y no de gestion, de
acuerdo con el punito 5 de la
Guia para la Administracion
del Riesgo y el disefio de
controles an antidades
piblicas Versidn B, de igual
forma, al revisar la matriz de
riesgos de corrupcidn se
evidenci¢ que los riesgos de
gestidon 3 v 4 se encuantran
identificados en dicha matriz,
lo que indica que los riesgos
de geston 3 vy 4 se
encuentran mal identificados
toda vez que no estan

| relacicnados con el chjetivo

incumpliéndcse el numeral
8.1.1.identificacion ¥
descripcion de riesgos de
geston —  Politica de
administracion de riesgos

Aunacdo a2 o anterior, No sa
identificaron riesgos
asociados a los criterias de
oportunidad, pertinencia e
integridad de las respuestas
emitidas por la Entidad a los
ciudadanos, de acuerdo con
lo establecido en el numeral
3.3.1. politica de servicio al
ciudadano del Manual
cperativo MIPG.

Los contrales establecidos
para los riesgos No 2, 3y 4 se
encusntran descritos

inadecuadamente, teniendo
en cuenta que no fagilitan

guardan |

| comprender su tipologla vy |
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olras atributos. Por ofra parte,
se observaron evidencias de
herrarnientas o instrumentes
internos disefiados para el
sequimienta de las PORS, sin
embarge, estos no cumplen
con todas las condiciones
para definirles como
coniroles, de acuerdo con gl
numeral 3223, andlisis v
evaluacidon de los controles
de la Guia paa a
administracién del riesgo vy ¢l
disefic ds controles en
entidades publicas version 8.

| Ahora bien, el controf

disefiado para el riesgo
numereo 1 es insuficlente para
mitigar la causa identificada
toda vez que no asegura el
resultado final esperado de
acuerdo con los atributos de
eficiencia establecidos en el
numeral 3.2.2.3. de la Guia
para |la administracion dal
resgo vy el disefio de

contrales an entidades |

publicas versién 6.

Por udltimo, los riesgos
identificados v los contrales
disefados no abordan los
criterios de  oportunidad,
perlinencia e integridad como
se establece en el numeral
3.3.1. Politica de servicic al
ciudadano del manual
cperativo MIPG.

Adicionalmente, se determind que la caracterizacién suministrada por el Departamento
Administrative Distrital de Salud, contiene las actividades claves de éxito "... 1dentificar y
caracterizar los grupos de valor del proceso..." e * . Identificar y gestionar los riesgas
ascociados & la operacion del proceso...” de manera incorrecta ya que la primera es un
insumo previe de estructuracion y la segunda debe ser transversal en toda la ejecucion
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del tramite, no sole en la planeacion, tal como lo establecen los numerales 3.5, 3.5.2. v
3.5.3 de la Guia para la gestién por procesos en el marce del Modelo Integrado de
Planeacién (MIPG) Vr.1.

A su vez, la Secretaria General en |z caracterizacién del subproceso "gestion de PQRS”,
establecioc como objetivo “...Gestionar el 100% de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) formulados por los grupos de valor de
la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias de manera permanente, aurnenfando el nivel
de servicio medianie los canales de atencién habilitados para garantizar los tiempags de
respuestas...”, que si bien cumple con las caracteristicas SMART de acuerdo con el
numeral 2.3.4. objelivos estratégicos de {a Gula de gestién por procesos, se limita a
garantizar los tiempos de respuesta (opertunidad), sin tener en cuenta los criterias de
pertinencia e integridad. Y, al igual que el DADIS, las tareas ... |dentificar y caractarizar
los grupos de valor del procese..." e “...Identificar v gestionar los riesgos asociados a la
operacidn del proceso...” se estableciercn de manera incorrecta como aclividades claves
de éxito en la caracterizacion, ya que la primera tarea es un insumo previo de
esfructuracion, mientras que la segunda, debe ser transversal en toda la gjscucién del
proceso y no $4lo an |a planeacion, tal como o establecen los numeraies 3.3, 3.52. y
3.6.3 de la Guia para la gestibn por procesos en el marce del Modelo Integrado de
Planeacion (MIPG) vr.1.

2.2 Areas con mayores deficiencias y fortalezas en los controles disefiados
para mitigar los riesgos asociados a la gestion de PQRS.

En virtud de lo expuesto anteriormente, se colige que las areas con mayor deficiencia en
los controles disefiados para mitigar los riesgos asociados a [a gestion de PORS, en
orden descendente son:

No | Area [ Analisis del incumplimiento

El 4rea evaluada incumple con cuatra (4) criterios:

i
| - Numeral 3.2.2 2 tipologia de conlroles y procesos de la Guia

— e T g

Departamento .
Administrativo para la Administracién del Riesgo vy el diseno de controles
1 de Transito y &n entidades publicas Versién 6, toda vez que el disefic del
Transporte conirol contradice la tipologlz indicada en la matriz

suministrada (preventivos).

- El numeral 3.2.2.3 Andlisis y evaluacién de los controles,
t;bla G - atribwtes informatives (evidencia).
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2 Oficina Asesora
Juridica

Departamento
Administrativo
3 Distrital de
Salud

4 Secretaria
General

- Andlisis de los resultados de gestibn de las PORS
incumpliéndose el punio B -descripcion de roles vy
responsabilidades de las lineas de defensa establecidos en
la Politica de administracion da riesgos.

- Se incumple con &l numeral 3.3.1. politica de servicio al
ciudadano det Manual operativo MIPG, toda vez que los
riesgos identificados y los controles disefiados no abordan
el criteric de integridad.

El area evaluada incumnple con tres (3) criterios:

- El numeral 3.2.2.3 Andlisis y evaluacién de los controles,
tabla 6 - afributos informativos {avidencia).

- No se evidencis el anélisis de los resultados de gestion de
las PQRS incumpliéndose el punto 6 descripcion de roles y
respansabilidades de las lineas de defensa establecidos en
la Politica de administracion de riesgos.

- Se incumple con el numeral 3.3.1. polifica de servicio al
ciudadanc del Manual operativo MIPG, tada vez que los
riesgos identificados v los controles disefiados no abordan
los criterios de oportunidad, pertinencia e inteqridad.

El area evaluada incumple con tres (3) criterios:

- Dos aclividades claves de éxito se establecieron de manera
incorrecta incumpliéndose los numerales 3.5, 3.52. y 3.5.3
de l& Guia pera [a geslion por procescs en e marco del
Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

- No se idenfificaron riesgos asociades a los tramites (nternes
incumpliéndose con en el numeral 2.5 descripcidn del
riesgo de la Gula para la administracion del riesgo y el
disefo d= controles en entidades piblicas versién 6.

- Se incumple con el numeral 3.3.1. pelitica de servicio al
ciudadano del Manual operativo MIPG, toda vez que los
riesgos identificados y los controles disefiados no abordan
los criterios de opertunidad, pertinencia € integridad.

L = e :
El area evaluada incumpie con tres (3) criterios:

- Incumple con los numerales 3.5 3.5.2. y 3.5.3 de la Guia
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5 Secretaria de
Planesacion

5 Secretaria de
Hacienda

para la gestion por procesecs en el marco del Modelo
Integrade de Planeacién (MIPG) Vr.1, toda vez que se
establecieron de manera incorrecta dos actividades claves
de &xito.

Incumple con el numeral B.1.1. de la Politica de

administracion de riesgos, debido a que los riesgog de |

gestion 3 y 4 se encuentran mal identificados.

Se incumple con el numeral 3.3.1. politica de servicio al
ciudadano del Manual cperative MIPG, toda vez que los
riesgos identificados y los controles disefiados no abordan
los criterios de aportunidad, pertinencia e integridad.

El area evaluada incumple con dos (2) criterios:

- Incumplimiento del numerai 3.2.2.3. andlisis y evaluacian de

los cantroles de fa Guia para la Administracion del Riesgo v
el diseno de controles en entidades piiblicas Version 6, toda
vez que los instrumentos internos disefiados para el
seguimiento da las PORS no cumplen con los atributos de

eficiencia y atributos informatives para definirlos cemo |

controles.

Se incumple con el numeral 3,3.1, polltica de servicio al
ciudadano del Manual operativo MIPG, toda vez que los
riesgos identificados y los controles disefados ne aberdan
los criterics de oportunidad, pertinencia e integridad.

El area evaluada incumple con dos (2) criterios:

1

- Iheumple cen el numeral 3.2.2.3. andlisis y evaluacion de los

controles de la Gula para la Administracion del Riesgo v el
disefio de controles en entidades plblicas Versidén 8. Toda
vez que el control diseftado en su complemento describe
una periodicidad mensudal, mientras que el atributo
informativo establece una frecuencia continua, generando
confusion en [a pericdicidad implementada en el control,

Se incumple con el numeral 3.3.1. politica de servicio af
ciudadano del Manual operative MIPG, loda vez que los
riesgos identificados y los controles disefiados no abordan |
los criterios de pertinencia e integridad. |
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Fortalezas:

Se resalta la gestién realizada por el Departamento Administrative Distrital de Salud y las
Secretarias de Planeacién, Hacienda y General, como gquiera que suministraron
evidencias relacionadas con herramientas de gestion interna disefiadas para el
seguimiento de las PQRS. as:

Departamento Administrative Distrital de Salud y la Secretaria General: cuentan con una
matriz de indicadores de gestion gue le permiten medir lo planeado de acuerdo con los
lineamientos generales de implementacién de la politica de servicio al ciudadano, descrita
en ¢l manual operativo MIPG.

Secretaria de Planeacidn: Cuenta con un instrumento en Excel donde relacionan la
correspondencia de la vigencia 2024 y evaluan la oportunidad de respuesta y dias de
vencimiento; ademas, posee un grupo de WhatsApp del comité interno PQRS-SPD,
cumpliendo con el numeral 3.2.2.3 Andlisis y evaluacion de los controles “atributes
informativos” haciendo referencia a la evidencia como registro de la gjecucién del control.

Secretaria de Hacienda: El &rea cuenta con un instructive de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y acciones legales - GHADI01-1003-V7-2023, que proporciona
lineamientos o directrices para llevar a cabo las actividades propias del tramite de las
PQRS, posibilitando mitigar las causas asociadas a los riesgos, cumpliendo con el
numeral 3.2.2.3 Analisis y evaluacién de los controles “atributos informativos” haciendo
referencia a la evidencia como registro de la ejecucion del control.

Secretaria General: El objetivo estratégico establecido en la caracterizacion cumple con
los objetivos SMART, ademas cuenta con un consolidado “dinamica de gestion”, “reporte
de informacion” y “base de datos” que permite revisar el seguimiento de correspondencia
en cada drea de gestién en una determinada vigencia, cumpliendo con el numeral 2.3.4,
Objetivos estratégicos de la Guia para la gestion por procesos en €l marco del Mcdelo
Integrade de Planeacion y Gestion (MIPG) versién 5 y el numeral 3.2.2.3 Andlisis v
avaluacion de los controles “atributos informativos” haciendo referencia a la evidencia

como registro de la ejecucion del control.

2.3 Cumplimiento de los criterios de oportunidad, pertinencia ¢ integralidad
de las respuestas dadas por las areas fue mas reciben solicitudes de
entes externos de control.

De acuerde con la informacién aportada por el drea de Atencién al Ciudadano de la
Secretaria General, durante el periodo objeto del seguimiento, en la Alcaldia Mayor de
Cartagena se recibieron un total de 1.546 PQRSD, las cuales se distribuyeron, asi:
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Tab!a& 1 .
| MODALIDAD . ENERO _ FEERERO TOTAL
Entes externos da 860 586 1.548
_ control
f TOTAL 860 _ 686

Para realizar el seguimiento se tomé una muestra del 95% de la modalidad referida, para
un total de 1.480, determinandose el siguiente resultado;

] PERIODO [ DENTRODEL |  SIN |  FUERADEL | TOTAL |
| EVALUADO TERMINO | RESPONDER TERMINO
| Enero - febrero, 848 487 i 150 1.480
vigencia 2024 !
~ SUBTOTAL | 848 .’ 487 ' 150

Al consolidar los resultados del bimeastre objeto del seguimiento de la muestra de PORSD
evaluadas (1.480), 487 no fueron respondidas, 150 fuercn contestadas por fuera del
termino y 848 fueron atendidas dentro del término reglamentaric.

Es decir, las sclicitudes respondidas corresponden a un 57%, las no respondidas a un 33%
y las extemporaneas a un 10%. Este indicador pone de presente que los controles na son
lo suficientemente eficaces para prevenir o mitigar los riesges de incumplimiento de las
nermas regulatorias, lo gue podria generar consecuencias de Indole sancionatoria.

En el seguimiento realizado, se determind que las dependencias con mayor parcentaje de
soliciludes sin responder fueron, en orden descendente, las siguientes:

Departamento Administrative de Salud Distrital — DADIS.
Departamento Administrative de Transito vy Transporte - DATT

Oficina Asesaora Juridica
Secretaria General

Secretaria del interior y Convivencia Ciudadana
Secrefaria de Planeacion Distrital
Secretaria de Hacienda Disirital

Adicionalmente, se evidencid que existen solicitudes cuyas respuestas estan validadas
sclamente por contar con la elaboracién del documento de respuesta dentro del SIGOB,
sin que se constaie la evidencia de su envio al ente externc de conirol.
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En este sentido, es importante precisar lo reiterado en multiples oportunidades por la
Corte Constitucional sobre la satisfaccion del derecho de peticion, asi: “...dentro de sus
garantias se encuentran (i) Ia pronta resolucién del mismo, es decir que la respuesta debe
entregarse dentro del término legalmente establecido para ello; vy {ii) la contestacion debe
ser clara y efectiva respecto de lo pedido, de tal manera que permita al peticionario
coneeer la situacion real de lo solicitado...”

Por lo tanto, omitir la verificacion de las evidencias del erwio en el sistema por pare de
la primera y segunda lineas de defensa, podria conllevar a posibles desviaciongs como:
validar indebidamente el cumplimiento oportuno en la atencion de PQRS, impedir la
generacion de alertas tempranas sobre posibles incumplimientos, o constituirse un riesgo
asociado al inadecuado seguimiento y control en |a atencion de estas solicitudes.

En conclusion, la elaboracion del documento dentro de la herramienta informética no
puede considerarse per se, como [a respuesta satisfactoria al ente de control, hasta tanto
no se haya verificado la realidad de su envio.

2.4 Controles disefiados y ejecutados por Secretaria General - Atencién al
ciudadano, en su rol de segunda linea de defensa y como responsable
de la politica de servicio al ciudadano.

En atencidn a los roles y responsabilidades establecidos en |la Politica de administracion
de riesgos, en e esquema de lineas de defensa y de acuerdo con las evidencias
evaluadas, se establecid que la Secretaria General tiene identificados unos riesgos y
disefados unes controles; sin embarge son insuficientes para mitigar las posibles causas
gue generen debilidades y afectaciones en el trémite de PQRS, y para que las demas
areas como primera linea de defensa, puedan gestionar de manera adecuada sus
tramites, abordando los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

Se evidencié implementacidn de un monitorec del area del servicio al ciudadano-
Secretaria General, a fravés del documento Excel contentivo de tres (3) pestanas; la
primera denominada "Dinamica en gestion por afios”, que tiene filtros dinamicos que
resumen per dependencia o grupo y anualidad la correspondencia en gestion; la segunda
“Base de datos general” corresponde a la relacidn de cadigos y fechas de toda la
correspondencia que se encuentra en represa desde el afio 2008 vy, la tercera, “Reporte
de Informacién” en la cual para el reporte de avances los lideres de proceso deberan
indicar el nimero de correspondencias a las que dio cierre, sefialando el motivo de
finalizacion de gestidn, |a responsabilidad asignada a la Secretaria General (atencin al
ciudadano); sin embargo estas herramientas no se encuentran documentadas como
registros de los controles establecidos en la matriz de riesgos, y no son suficientes para
garantizar el cumplimientc de la politica del servicio al citdadano y sus roles como
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segunda linea de defensa, aunado a que el referido control documentado no es suficiente
tampoco para mitigar riesgos de oportunidad, pertinencia e integridad, por lo que se
estaria incumpliendo el lineamiento de la politica de servicio al ciudadano (Evaluar y hacer
seguimiento a las estrategias de atencién y servicio al ciudadano - mejora continua)
referido a “...implementar un esquema de monitorec y seguimiento sobre servicio al
ciudadano (...) que permiia conocer fos avances respecto de la gestion institucional para
el servicio al ciudadano y la implementacion de la politica desde el punto de vista de la
entidad...”

Por otra parte, para el bimestre evaluado no se evidencid que la Secretaria General lievara
a cabo aufoevaluaciones de las actividades relacionadas con los tramites de PQRS, asi
como los monitoreos permanentes a través de los informes que los lideres de procesos
le remitan como primera linea de defensa.

A sU vez, en cuanto a los lineamientos estratégices para la implementacion de la palitica
a partir de las areas de intervencidn, no se evidenciaron para el area de ventanilla hacia
adentro, precedimientos innovadores que impacten la gestion de la entidad y, en la
ventanilla hacia afuera, no se desarrollaron esquemas de servicios que se ajusten a las
expectativas, necesidades y realidades de las ciudadanos.

Por consiguiente, si no se adoptan decisiones oportunas para corregir posibies
desviaciones, de acuerdo con el Manual Operativo del Mcdelo Integrado de Planeacién y
Gestion, Version 5, por posible falta de informes de andlisis de la gestién de PQRS de los
lideres de proceso como primera linea de defensa, se podrian afectar las siguientes
dimensiones y politicas:

» 32 Dimension Gestion con Valores para Resultados: politica de servicio al
ciudadano, que tiene como propésito garantizar el acceso efectivo, oportuna y de
calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado.

» 52 Dimensién Informacion y Comunicacion: La administracién de las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias constifuye un medio de informacion directo de la
entidad con los grupos de valor y las partes interesadas, permitiendo registrar,
clasificar v realizar seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses de los
beneficiarios.

v

7% Dimension Control Interno: Cuarto componente del MECI (informagcién vy
comunicaciony en el que se verifica que las politicas, directrices y mecanismas de
consecucién, captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en el entorno
de cada entidad, satisfagan la necesidad de divulgar los Resultados, de mostrar
mejoras en la gestion administrativa y procurar gue la informacion y la
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comunicacion de la entidad y de cada proceso sea adecuada a las necesidades
especificas de los grupos de valor y grupos de interés.

3 CONCLUSIONES:

1.

10.

La Oficina Asesora Juridica y la Secretaria de Planeacién en su rol de primera linea de
defensa, no tienen identificados riesgos ni disefiados controles asociados al tramite de
PQRS bajo su competencia, que garanticen se respuesta oportuna, pertinente e integra.
Los controles no tienen un adecuado disenio, teniendo en cuenta que no cumplen con los
atributos de eficiencia y atributos informativos; de igual forma la evidencia fue insuficiente
para determinar si el control realmente fue ejecutado conforme a los parametros definidos
en el numeral 3.2.2.3 analisis y evaluacion de los controles tabla 6, atributos informativos
(evidencia).

El 33,33% de las areas evaiuadas abarcan dentro del disefio de sus controles, el criterio
de oportunidad.

El 16 6% de las areas evaluadas abarcan dentro del disefio de sus controles, el criterio
de pentinencia.

El 66,66% de las areas evaluadas no contemplaron dentro del disefic de sus controles
los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad

Se observaron debilidades en el reporte que sobre los riesgos de gestion debe presentar
la primera linea de defensa a la segunda.

No se evidenciaron las evaluaciones que debe efectuar Secretaria General como
segunda linea de defensa, relacionadas con los datos proporcionados de las PQRS, con
el fin de facilitar la toma de decisiones que permitan mejorar el tramite y corregir las
desviaciones, logrando asi ia satisfaccidn del usuario y grupos de valor.

De la muestra evaluada de solicitudes radicadas por entes externos de control (1490), el
33% (487) no fueron respondidas, el 57% (848) fueron atendidas dentro del término
reglamentario y un 10% (150) fueron extemparaneas.

Las dependencias con mayor porcentaje de entes externos de control sin responder
fueron en crden descendente: Departamento Administrativo de Salud Distrital - DADIS,
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT, Oficina Asesora Juridica,
Secretaria General, Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, Secretaria de
Planeacion Distrital y Secretaria de Hacienda Distrital.

A pesar de estar completamente identificados los riesgos que se estan materializando en
el proceso interno de gestion de PQRSD, no se estan tomando las medidas que permitan
corregir oportunamente las desviaciones detectadas y asi disminuir el indicador negativo,
que puede generar afectaciones a la imagen instifucional y acciones de tutela, poniende
de presente la necesidad de comprometer un mayer esfuerzo institucional para
implementar controles efectivos que permitan la evaluacion, mitigacién y administracion
adecuada y eficiente de los riesgos que afectan el relacionamiento de la Alcaldia Mayor
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con el ciudadano; intervencion en la que deberan interactuar la primera linea de defensa,
responsable de la identificacion de riesgos y disefio de controles, la segunda linea de
defensa a quien corresponde asegurar gue [os controles y gestién de los riesgos sean
apropiados y funcionen correctamente y a la Secretaria General como responsable de la
elabaracion, implementacién y desarrollo de |a politica de servicio al ciudadano.

4 RECOMENDACIONES:

1. Identificar riesgos relacionados con la gestion oportuna, pertinente e integra de las PQRS
y disefiar controles para prevenirios o mitigarlos, atendiendo los lineamientos de la Guia
para la Administracién del Riesge vy el disefio de controles en entidades publicas Versidn
8, el Decreto 1395 de octubre de 2023 y el numeral 3.3.1. Politica de Servicio al
Ciudadano.

2. Adelantar ejercicios de auto evaluacion que permitan determinar las causas de los riesgos
evidenciados y disefiar controles efeciives para prevenirlos o miligarlos, acorde con la
metodologia y criterios citades en las Guias para administracién de riesgos y disefio de
controles en entidades publicas, version 6.

3. Implementar los lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano. Asi
como lo sefialado en la Guia de actualizaciéon de lineamientos de la politica publica de
servicio al ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica.

4. Generar estratagias de comunicaciéon que permitan establecer alertas, seguimigntos y
controles a los riesgos de incumplimiento, segun lo establecido por el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestidn.

5. Fortalecer la cultura del autocontrol con los funcionarios y contratistas, en temas
relacionades con: titramite de las peticicnes, tiempos de respuesta, riesgos,
responsabilidades y procedimientos internos aplicables, con el propdsifo de evifar
reprocesos.

6. Gestionar con la Oficina Asesora de informatica capacitaciones a los servidores publicos
y contratistas en el uso adecuado del Sistema de Gestién para la Gobernabilidad- SIGOS.

7. Impiementar controles que garanticen el tramite adecuado de las PQRSD a traves del
SIGGB en aras de asegurar su trazabilidad y la transparencia documental, conforme al
Decreto 1393 de 2023.

8. Realizar seguimiento a fas PQRS y analizar las respuestas dadas por los lideres de
procesos competentes a efectos de verificar el cumplimientc de los criterios de
oportunidad, integridad y pertinencia.

9. Implementar controles que garanticen la atencidén oportuna, integra y pertinente de [os
requerimientos radicados por los entes externos de control.



ALCALDIADISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS

MACROPROGESY: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLIGA

Codigo: ECGCI-FO20

Version: 3.0

PROCESG/SURPROCESO: EVALUACIGN INDEPENDIENTE

Fecha: 150372024

INFORME

Pagina 24 de 24

APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo

Cargo

: =
_Firma

Verena Lucia Guerrero
Bettin.

Fa | I
) |
f /’ r
Jefa de la Oficina Asesarade ‘| / J é 7| -
Control Interna. M L et/ : = i
A

[

e

COORDINACION

Nombre Completo __Cargo k. Flima
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— EQUIPO DE AUDITORES
__Nombre Completo Cargo Firma
| Andrés Felipe Paternina Asesor externo .izu\ﬁ:i
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Aury Muiford Angarita

Asesor externo
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Malka Hernandez Anaya

Asesor externo
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Asesor externo
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA

DESCRIPCION DE CAMBIC

VERSION

28/04r2023

Elakoracidn del Documenty

1.0

210272024

Se elimind el recuadro que contenta 10s antecedentes, alcance, objetivo,
desarrclta de |a audiloria, observaciones, recomendaciones, limitaciones vy
anexcs, es decir estos aspectos quedaron peor fuera, con el fin de hacer
dinamica el uso de las tablas, graficas, recuadros entre ofras herramientas
de datos.

2.0

15/0312024

- Se madifico la denominacion de |a fila Alcalde v lideres de procesos, por
Funcionario {s3) a guien {es} se dirige.
-Se agrego la actividad informe de ley, enla fila de tipo de actividad,
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