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1. INFORMACION GENERAL:

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

Titulo: SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.
Informe NUmero: INF-LEY-PQRSD-087-2024

Auditoria: Ordinaria Especial
Tipo de Actividad:

Seguimiento: Informe de Ley X Otros

Dumek José Turbay Paz, Alcalde Mayor de Cartagena de Indias
Funcionario (s) a quien (es) | Maria Patricia Porras Mendoza, Secretaria General — Ventanilla Unica
se dirige: de Atencion al Ciudadano.

César Fuentes Diaz, Coordinador Atencion al Ciudadano.

1.1 ANTECEDENTES Y/O JUSTIFICACION:

En cumplimiento del Plan Anual de Evaluacion Independiente - PAEI 2024, aprobado por
el Comité Institucional de Coordinaciéon de Control Interno el 12 de diciembre del 2023,
modificado el 29 de enero de 2024, atendiendo lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcién” y en ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento
de la Oficina Asesora de Control Interno, se expidié el memorando AMC-MEM-000419-
2024, a través del cual se asigno el seguimiento a la gestién realizada por los diferentes
lideres de proceso para atender las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicadas
por los ciudadanos y/o grupos de valor con los que interactua la Alcaldia Mayor de
Cartagena, disponiéndose los siguientes lineamientos:

1.2 ALCANCE:

El seguimiento se efectuara bimensualmente y se consolidara semestralmente durante la
vigencia 2024, atendiendo los parametros establecidos en el ordenamiento juridico que
regula su tramite.

1.3 OBJETIVOS:
General:

Verificar la eficiencia, eficacia y economia de los controles disefiados para garantizar que
la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes.
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Especificos:

e Evaluar 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.

¢ Identificar las areas con mayores deficiencias y fortalezas en los controles disefiados para
mitigar los riesgos asociados a la gestién de PQRS.

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

o Evaluar los controles disefiados y ejecutados por Secretaria General - Atencion al
Ciudadano, en su rol de segunda linea de defensa y como responsable de la politica de
servicio al ciudadano.

2. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:

Para la evaluacion del bimestre julio-agosto del 2024, al igual que en los anteriores, el
equipo evaluador selecciond las areas que presentaron mayor interaccién con la
ciudadania y los entes externos de control, que obtuvieron los mas altos indices de
criticidad en oportunidad, pertinencia e integridad en las respuestas, de conformidad con
los insumos de informacion obtenidos de los seguimientos anteriores y la remitida por la
Ventanilla Unica de Atencidn al Ciudadano — UAC, a saber:

e Secretaria de Hacienda Distrital

e Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS.

o Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT.
e Secretaria General Distrital

e Secretaria de Planeacion

e Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana

¢ Oficina Asesora Juridica

El seguimiento fue comunicado a los lideres de procesos el 10 de septiembre, mediante
oficio AMC-OFI-0120096-2024, en el que ademas se les solicité informacion inicial, que
debi6é ser reiterada con el oficio AMC-OFI-0123563-2024 del 16 de septiembre del
cursante a la Secretaria General, Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, Oficina
Asesora Juridica, Direccion DATT y DADIS. Las respuestas correspondientes fueron
extendidas a través de los oficios AMC-OFI-0123229-2024, AMC-OFI1-0124771-2024,
AMC-OFI-0121123-2024, AMC-OFI-0123168-2024 y AMC-OFI-0128889-2024, como se
detalla en las siguientes tablas:




ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Codigo: ECGCI-F020

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA \Version: 4.0

SATO O

o

PROCESO/SUBPROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Fecha: 20/06/2024

INFORME

Pagina 4 de 30

Tabla 01: Solicitud inicial de informacion.

Solicitud inicial de informacién
Bimestre julio — agosto de 2024

Solicitud de la OACI

Numero del oficio

Asunto

Destinatarios

Respuesta/Evaluacién
de la oportunidad.

AMC-OFI-0120096-
2024

Seguimiento a las
peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias -
cuarto bimestre del
2024.

Secretaria de

Hacienda Distrital

Oportuna
(AMC-OFI-0123168-
2024)

Departamento
Administrativo
Distrital de Salud -
DADIS.

No respondi6

Departamento
Administrativo de
Transito y

Transporte - DATT.

No respondio

Secretaria General
Distrital

No respondi6

Secretaria de Oportuna
Planeacién (AMC-OFI-0123229-
2024)
Secretaria del
Interior .,
I. . y No respondi6

Convivencia

Ciudadana

Oficina Asesora .,
. No respondio

Juridica

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 02: Reiteracion de solicitud inicial de informacion.

Reiteracion de solicitud de informacion
Bimestre julio — agosto de 2024

Solicitud de la OACI Respuesta/Evaluacién

Destinatarios

2024.

Transporte - DATT.

Numero del oficio Asunto de la oportunidad.
Ofici AMC-OFI Departamento Oportuna
icio -OFI- L .
Administrativo
0120096-2024 I " | Distrital de Salud - (AMC'OZZZZ)HMH'
Segu_lmlento a .as DADIS.
AMC-OFI-0123563- | peticiones, quejas, D
epartamento
2024 reclamosy Administrativo  de Oportuna
sugerencias = | Transito (AMC-OFI-0127244-
cuarto bimestre del y 2024)

Secretaria General

Oportuna
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Distrital (AMC-OFI-0121123-
2024)
Secretaria del
Interior Oportuna
o Y1 (AMC-OFI1-0126971-
Convivencia 2024)
Ciudadana
- Extemporanea
Oficina Asesora
Juridica (AMC-OFI-0128889-
2024)

Fuente: Elaboracion propia.

El marco regulatorio en el que se fundamento la evaluacion fue:

e Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

o Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica”

o Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

o Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

o Decreto 1395 de 2023, “Por medio del cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Alcaldia Mayor
de Cartagena de Indias”

e Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion -MIPG

e Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion
(MIPG) Vr.1.

e Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades
publicas Vr 6, del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

e Politica de administracion de riesgos, Alcaldia Mayor de Cartagena, agosto de 2023.

e 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 verifico si a través del
ejercicio de la identificacion de riesgos y el disefio de controles se garantizé el cumplimiento de
los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad de las respuestas a las solicitudes radicadas
por los entes externos de control.
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A continuacion, se exponen los resultados del seguimiento efectuado a las areas seleccionadas
en el bimestre julio - agosto del 2024:

2.1 Evaluacion de los riesgos identificados asociados al tramite y los controles disefiados
por los lideres de proceso.

Con base en la informacion suministrada por los responsables de las areas seleccionadas
para el seguimiento, se determinaron los siguientes riesgos y controles asociados al
tramite de las PQRS, sobre los cuales el equipo evaluador efectud el siguiente analisis:

Tabla 03: Riesgos y controles

Areas

Riesgos asociados
al tramite

Controles

Analisis OACI

Secretaria de
Hacienda
Distrital

El lider del proceso no
suministr6 matriz de
riesgos; sin embargo,
en el oficio de respuesta
a la solicitud de
informacién indicé el
siguiente riesgo:

“...Posibilidad de
pérdida econdémica y
reputacional Por el
incumplimiento en los
tiempos de respuesta
de las peticiones,
quejas, reclamos,
solicitudes y acciones
legales debido a los
retrasos en la entrega
de informacion  por
parte de los diferentes

procesos de la
Secretaria de
Hacienda...”

No suministraron
informacién sobre los
Controles disefiados al
riesgo  asociado al
tramite de PQRS

El lider del proceso manifest6 a
través del oficio AMC-OFI-
0123168-2024, que se encuentra
trabajando en la matriz de riesgos,
por tal motivo no fue suministrada;
sin embargo, indico la
identificacion de un riesgo
asociado al tramite de PQRS que
incumple con los siguientes
criterios:

- (Paso 2) 2.3 lIdentificacion de

areas de impacto, 2.4
Identificacion de éareas de
factores de riesgo, 2.6

Clasificacion del riesgo.

(Paso 3) 3.1 Andlisis del riesgo,
3.2 Evaluacion del riesgo, de la
Guia para la Administracion del
riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas version 6.

No tiene disefiados controles
que permitan mitigarlo. Por otra
parte, se evidencio un archivo en
Excel que registra el ingreso de
PQRS ingresadas y atendidas
por mes; sin embargo, carece de
informacién para determinar el
periodo correspondiente y la
gestion realizada, incumpliendo
con lo establecido en el numeral
3.2.2 valoracién de controles de
la Guia para la Administracién
del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas
version 6.

- En la descripcién del riesgo, no
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se identificaron las debilidades
relacionadas con la oportunidad,
pertinencia e integridad de las
respuestas para la adecuada
gestién de PQRS, incumpliendo
con el numeral 3.3.1. Propdsito
de la politica de Servicio al
ciudadano del Manual operativo
MIPG referente a: “...garantizar
el acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus
derechos en  todos los
escenarios de relacionamiento
con el Estado...”

Evidencia: AMC-OFI-0123168-

2024:

Archivo en Excel nombrado

“consolidado”

Departamento
Administrativo
Distrital de
Salud- DADIS

En la referida matriz se
identific6 el riesgo
namero 5 asociado al
tramite:

“...Posibilidad de
pérdida  reputacional
por falta de respuesta
de las peticiones,
quejas y reclamos en la
atencion de los
servicios de  salud
debido a falta de
gestion o tramite por
parte de las
Instituciones
Prestadoras de
Servicios de Salud -
IPS, y Entidades
Administradoras de
Planes de Beneficio -
EAPB...”.

Se disefiaron dos (2)
controles:

1. “...Los Abogados
del area juridica de
atencién al usuario
realizan  monitoreo
permanente con la
dependencia a la cual
ha sido derivada la

peticion.
Mensualmente el
equipo de

Solicitudes, Quejas y
Reclamos realiza el
informe del estado de
estas, requiriendo la

gestion
correspondiente...”
2....Los Abogados
del area juridica de
atencion al usuario
derivan el caso del
usuario a la

Supersalud, en caso
de no solucién por
parte de las
Instituciones

Prestadoras de

El lider del proceso no registré los
riesgos de gestion en el formato
PTDDEO03-F003 - Matriz de riesgos
institucionales - contexto e
identificacion version 1 del 12 de
abrii de 2023, disefiado vy
publicado por la Secretaria de
Planeacion en el micrositio MIPG,
incumpliéndose la implementacion
de los siguientes criterios:

. (Paso 2) 2.3
Identificaciéon de areas de
impacto,

e 2.4 Identificaciobn de

areas de factores de
riesgo, 2.6 Clasificacion

del riesgo.

e (Paso 2) 23
Identificaciéon de areas de
impacto.

e 2.4 Identificacibn de

areas de factores de
riesgo, 2.6 Clasificacion
del riesgo.

e (Paso 3) 3.1 Andlisis del
riesgo,

e 3.2 Evaluacion del
riesgo, de la Guia para la
Administracion del riesgo
y el disefio de controles
en entidades publicas
version 6
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Servicios de Salud -
IPS, o de |las
Entidades

Administradoras de
Planes de Beneficio -
EAPB, cada vez que
no se dé respuesta a
la queja o reclamo...”

- El riesgo identificado describe
como causa raiz la falta de
respuesta por la ausencia de
gestion o tramites a cargo de las
IPS y EAPB, es decir, se refiere
a las solicitudes que presente la
poblacién asegurada, pero no
previeron el correspondiente a
las solicitudes presentadas por
la poblaciéon vinculada o no

asegurada, cuyo tramite le
compete al DADIS. En
consecuencia, se pone de

presente la necesidad de
identificar este riesgo, como se
establece en el numeral 2.5.
descripcion del riesgo de la Guia
para la administracion del riesgo
y el disefio de controles en
entidades publicas Version 6.

Adicionalmente, la descripcion
de los controles no aborda los
criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad, sino
que se limita a asegurar la
gestion de las PQRS vy
monitorear el estado de éstas
(abiertas y cerradas), sin tener
en cuenta si se respondieron
dentro de los términos, si fue
pertinente la respuesta para el
peticionario, o si fue suficiente
para alcanzar la satisfaccion del
ciudadano, de acuerdo con el
numeral 1 del articulo 5 del
Decreto 1395 de octubre de
2023y el numeral 3.3.1. Politica
de servicio al ciudadano del
manual operativo MIPG.

Evidencia: Oficio AMC-OFI-

0124771-2024:

- Archivo Excel con los riesgos
identificados

Departamento
Administrativo
de Transito y

El lider del proceso
suministr6 una matriz
de riesgos de gestion,

Se diseflaron dos (2)
controles:

Como se inform6 en el primer
seguimiento, el riesgo se
encuentra identificado en el
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Transporte-DATT

en la que se observo el
siguiente riesgo:

“...Posibilidad de
pérdida reputacional y
econémica por no
contestar

oportunamente en

forma clara y de fondo
una peticion se puede
generar una accion de
tutela debido a la falta
de personas de planta

para atender el alto
volumen de PQRSD
que llega a la

entidad...”.

1.%...Subdirecciones,
Jefes de area vy
Supervisores realizan
seguimiento y control de
las PQRS, para verificar
atencién oportuna y
pertinente de las
respuestas a las PQRS
Seguimiento
mensual...”

2.“...Subdirector

Juridico realiza
seguimiento y control
bimestral PQRS, para

reportar a  Control
Interno Seguimiento
bimestral...”

proceso de gestion técnica, cuyo
objetivo no guarda relacién con la
gestién de PQRS.

En lo que respecta al subproceso
“gestion de tramites” que hace
parte del proceso “Gestion
Operativa, Control de Transito y
Transporte” publicado en el
micrositio, y que guarda relaciéon
con el tramite de PQRS, no cuenta
con un procedimiento que detalle
las actividades relacionadas.

En relacion con los controles, la
estructura de la descripcion
establecidas en la matriz de
riesgos no detalla claramente el
objeto de estos; ademas su disefio
contradice la tipologia indicada en
la matriz suministrada
(preventivos). de acuerdo con el
numeral 3.2.2.2 tipologia de
controles y procesos de la Guia
para la administracién del riesgo y
el disefilo de controles en
entidades publicas version 6.
Evidencia: AMC-OFI-0127304-
2024:

- Matriz de riesgos

Secretaria
General

En la matriz de riesgo
se identificaron
cuatro riesgos:

Riesgo 1
“...Posibilidad de
pérdida reputacional
por direccionamiento
inadecuado de la
solicitud debido a los
errores operativos al
momento de radicar y
desconocimiento de
la herramienta...”

Riesgo 2:
...Posibilidad de
pérdida reputacional
por falta de

Se establecieron los

siguientes controles

“..Asesor externo -
Ventanilla Unica de
atencion al
ciudadano realiza el
seguimiento por parte
del area del Servicio
al Ciudadano de la
correspondencia

recibida diariamente
por los radicadores a
través del sistema de
informacion para
verificar la debida
transferencia de la
documentacién

seguimiento diario...”

De acuerdo con los informes
anteriores, se reitera que en la
matriz de riesgo publicada en el
micrositio, se identificaron 4
riesgos de gestion, de los cuales
los riesgos No 3 y 4 generan
confusién en su causa raiz, debido
a que guardan relacion con los
componentes de la definicion
(beneficio privado) de un riesgo de
corrupcién y no de gestion, de
acuerdo con el punto 5 de la Guia
para la Administracion del Riesgo
y el disefio de controles en
entidades publicas Version 6; lo
que indica que los riesgos de
gestion 3 y 4 se encuentran mal
identificados, incumpliéndose el
numeral  8.1.l.identificacién vy
descripcion de riesgos de gestion
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continuidad en los — Politica de administracion de
contratos del | “..Secretario General | riesgos
personal de la VUAC Contratar QI pefsc.mal de .
debido a politicas la ve.rltanllla Unica de Aunap!o a IQ anterior, no se
internas en la atencién al C|uda_1dano, |dent|f|c§1ro_n riesgos asouadps a

L, luego de estudiar el | los criterios de oportunidad,
Comratflc'on de perfil ocupacional, por | pertinencia e integridad de las
OPS... lapsos de tiempo | respuestas emitidas por la Entidad

prologados a fin de no | a los ciudadanos, de acuerdo con
Riesgo 3: | generar una disrupcion | lo establecido en el numeral 3.3.1.
“...Posibilidad de | en la continuidad. | politica de servicio al ciudadano

pérdida reputacional
Por suplantacién de
funciones de otros
funcionarios debido a
intereses individual o
de un tercero...”

Riesgo 4.
“...Posibilidad de
pérdida reputacional
Por perdida de la
confidencialidad de la
informacion del
ciudadano debido al
uso inadecuado de la
informacion
reservada y
clasificada...”

Seguimiento anual...”

“..Asesor externo -
Ventanilla Unica de
atencion al ciudadano
Crear perfil de usuario
de acceso a los
sistemas de
informacion de la

Alcaldia, y de dominio
Unico acorde a las
funciones para cada

funcionario ylo
contratista ! de la
Ventanilla Unica de

Atencién al Ciudadano
Semestral...”

“..Asesor externo -
Area de Servicio al
ciudadano Establecer
clausulas legales en la
contratacion del
personal que tiene
suscrito un usuario en el
sistema de informacién
que maneja la entidad.
Anual...”

del Manual operativo MIPG.

Los controles establecidos para
los riesgos No 2, 3 y 4 se
encuentran descritos
inadecuadamente, teniendo en
cuenta que no facilitan
comprender su tipologia y otros
atributos. Por otra parte, se
observaron evidencias de
herramientas o  instrumentos
internos  disefiados para el
seguimiento de las PQRS, sin
embargo, estos no cumplen con
todas las condiciones para
definirlos como controles, de
acuerdo con el numeral 3.2.2.3.
andlisis y evaluacion de los
controles de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas versién 6.

Ahora bien, el control disefiado
para el riesgo numero 1 es
insuficiente 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 administracién del riesgo y

el disefio de controles en
entidades publicas version 6.

Por dltimo, los riesgos
identificados 'y los controles

disefiados no abordan los criterios
de oportunidad, pertinencia e
integridad como se establece en el
numeral 3.3.1. Politica de servicio
al ciudadano del Manual Operativo
de Planeacion y Gestion MIPG.
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Evidencia: AMC-OFI-0121123-

2024:

- Matriz de riesgos

Secretaria de
Planeacién

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadano”,

Subproceso  “Gestién
de PQRS” del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo
anterior se identificaron
los mismos riesgos de
Secretaria General.

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadano”,

Subproceso  “Gestion
de PQRS” del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo
anterior se identificaron
los mismos controles de
Secretaria General.

Si bien, se rigen bajo la estructura
del proceso de Servicio al
Ciudadano, no se aportaron
evidencias suficientes de la
ejecucion de los controles.

Se evidencidé un archivo en Excel
que relaciona la correspondencia
de la vigencia 2024 y, dentro de las
variables del instrumento, se
miden los dias de vencimiento; sin
embargo, este archivo no es
integro para evaluar la gestion de
las PQRS.

Por otra parte,
herramientas 0  instrumentos
internos  disefiados para el
seguimiento de las PQRS, sin
embargo, estos no cumplen con
los atributos de eficiencia y
atributos informativos para
definirlos como controles, como se
establece en el numeral 3.2.2.3.
andlisis y evaluacion de los
controles de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas Version 6.

se observaron

Por ultimo, se evidencié que no
tienen contemplados los criterios
de oportunidad, pertinencia e
integridad de acuerdo con el
numeral 3.3.1. politica de servicio
al ciudadano del Manual operativo
MIPG.
Evidencia: AMC-OFI-0123229-
2024.
- Los riesgos fueron mencionados
en el oficio y no fue suministrada
la matriz.

Secretaria del
Interior

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadano’,

Subproceso  “Gestioén
de PQRS” del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo
anterior se identificaron

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadano”,

Subproceso  “Gestion
de PQRS” del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo
anterior se identificaron

El lider del proceso suministré la
matriz de riesgos del proceso
“Atencion al ciudadano”; por tal
motivo en principio incumple los
mismos criterios de Secretaria
General en cuanto a la
identificacion de riesgos, pero
adjunta evidencias de controles
internos para la mitigacion de los
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los mismos riesgos de
Secretaria General.

los mismos controles de
Secretaria General.

riesgos asociados al tramite de
PQRS documentado en un
formato Excel que registra asunto,
origen, fecha de radicacion,
radicado, reparto, respuesta, fecha
de respuesta y observaciones;
pero no cumple con los atributos
de eficiencia y atributos
informativos para definirlos como
controles, como se establece en el
numeral 3.2.2.3. analisis vy
evaluacion de los controles de la
Guia para la administracion del
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas Version 6.

tltimo, no tienen
contemplados los criterios de
oportunidad, pertinencia e
integridad de acuerdo con el
numeral 3.3.1. politica de servicio
al ciudadano del Manual operativo
MIPG.

Por

Evidencia: AMC-OFI-0126971-

2024

- Matriz de servicio al ciudadano

Oficina Asesora
Juridica

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadano”,

Subproceso  “Gestion
de PQRS” del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo

anterior se identificaron
los mismos riesgos de
Secretaria General.

Se rigen por el proceso
“Servicio al Ciudadano”,

Subproceso  “Gestion
de PQRS” del
Macroproceso de
“Gestion

Administrativa”, por lo

anterior se identificaron
los mismos controles de
Secretaria General.

El lider del proceso informé que se
rigen bajo la estructura del proceso
de Servicio al Ciudadano en
cuanto a su matriz de riesgos y
caracterizacion del proceso, por
consiguiente, incumple los mismos
lineamientos de Secretaria
General, a saber: identificacion y
descripcion del riesgo.

Por otra parte, el regirse por la
estructura del proceso de Servicio
al ciudadano, no lo exime de las
responsabilidades que le
corresponde como primera linea
de defensa relacionada con la
identificacion de riesgos y disefio
de controles en la operacion del
tramite especifico que le compete.

De igual forma, no se aportaron
evidencias de la ejecucion de los
controles, incumpliendo con el
numeral 3.2.2.3. andlisis vy
evaluacion de los controles de la
Guia para la administracion del
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas Version 6.
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Ademas, no tienen contemplados
los criterios de oportunidad,
pertinencia e integridad de
acuerdo con el numeral 3.3.1.
politica de servicio al ciudadano
del Manual operativo MIPG.

Fuente: Elaboracién propia

2.2 Evaluacion de las caracterizaciones

La Secretaria General y la Oficina Asesora Juridica desarrollan sus actividades con base en
la caracterizacion del subproceso “Servicio al Ciudadano, gestiéon de PQRS”, cuyo obijetivo es
“...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, aumentando el nivel de servicio mediante los canales de atencion
habilitados para garantizar los tiempos de respuestas...”, que si bien cumple con las
caracteristicas SMART de acuerdo con el numeral 2.3.4. objetivos estratégicos de la Guia de
gestion por procesos, se limita a garantizar los tiempos de respuesta (oportunidad), sin tener en
cuenta los criterios de pertinencia e integridad. Adicionalmente, las tareas "...ldentificar y
caracterizar los grupos de valor del proceso..." e “...Identificar y gestionar los riesgos asociados
a la operacién del proceso...” se establecieron de manera incorrecta como actividades claves de
éxito en la caracterizacion, ya que la primera tarea es un insumo previo de estructuracion y la
segunda, debe ser transversal en toda la ejecucion del proceso y no sélo en la planeacion, tal
como lo establecen los numerales 3.5, 3.5.2. y 3.5.3 de la Guia para la gestion por procesos en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

Los Departamentos Administrativos de Salud y Transito y Transporte y las Secretarias de
Hacienda, Planeacion e Interior y Convivencia Ciudadana no suministraron caracterizaciones
y no precisaron si se rigen por la caracterizacion del subproceso “Servicio al Ciudadano, gestion
de PQRS”, incumpliendo con el numeral 3 de la Guia gestidn por procesos en el marco del MIPG.

2.3 Evaluacion de los indicadores.

> Secretaria de Hacienda: En el cuadro de control de indicadores suministrado se
identificé el indicador “PQRSFD contestadas Gestion de hacienda”, cuyo propdsito
permite medir la capacidad de contestar las PQRSFD recibidas en la Secretaria de
Hacienda. La evaluacion de resultados obtenidos durante su seguimiento obtuvo una
calificacion MEDIA en el periodo evaluado; sin embargo, no se evidenciaron las acciones
de mejora correspondientes, incumpliendo lo establecido en el numeral 5.8 Monitoreo y
evaluacion de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestidn version 4.

» Departamento Administrativo Distrital de Salud: El cuadro de control suministrado
establecio el indicador “Resolucién de Quejas y Reclamos” para medir la gestion de
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PQRS; ademas, se evidenciaron los seguimientos y analisis correspondientes al periodo
evaluado del indicador, que obtuvo un estado de cumplimiento ALTO.

» Departamento Administrativo de Transito y Transporte: El cuadro de control
suministrado estableci6 el indicador PQRS “Atencion PQRS del DATT” para medir la
gestion, cuyo proposito es el de medir el cumplimiento de atencién oportuna de las PQRS
del DATT,; se observo que el estado de cumplimiento es bajo; sin embarg6 dentro del
seguimiento realizado, se observo la formulaciéon de acciones de mejora.

» Secretaria General: El cuadro de control suministrado cuenta con siete (7) indicadores
relacionados con los tramites de PQRS, gestionados de manera satisfactoria con el
analisis y seguimiento de estos, estableciendo acciones de mejora para aquellos que no
alcanzaron su cumplimiento.

> Secretaria de Planeaciéon: La Secretaria no suministré el cuadro de control de
indicadores; sin embargo, indico en su oficio de respuesta que cuentan con el siguiente:
“‘numero de PQRS recibidas vs respondidas en el bimestre 2024”, con el siguiente reporte:
= Total de peticiones recibidas:1.300
= Total peticiones recibidas con vencimiento dentro del bimestre:355
= Peticiones atendidas dentro del término:199

» El disefio del indicador incumple con lo siguiente: i) El formato establecido por el area de
calidad GADCAO03-F001- Formato de seguimiento y control de indicadores version 3 (con
las anotaciones ya formuladas a dicho proceso en la auditoria correspondiente), y ii) Los
criterios establecidos para la adecuada estructuracién de indicadores de acuerdo con la
Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion, version 4.

> Secretaria del Interior y la Oficina Asesora Juridica: No suministraron informacion
relacionada con los tramites de PQRS, incumpliendo con los lineamientos de la Guia
referenciada.

2.4 Evaluacion de los procedimientos.

La Secretaria de Hacienda cuenta con el instructivo GHADIO1-1003 Instructivo de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y acciones legales cuyo propésito es resolver de forma oportuna
en los términos consagrados en la ley, de fondo, de manera clara, precisa y congruente los
derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Acciones Legales que radiquen los
ciudadanos en ejercicio de su derecho fundamental de peticion consagrado en el articulo 23 de
la Constitucion Politica, asi como de los Organos de Control, cumpliendo con la documentacion
de procedimientos e instructivos.
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El Departamento Administrativo Distrital de Salud suministr6 el procedimiento asociado al
tramite de PQRS “Orientacion a los usuarios en gestién en salud”, determinandose debilidades
en el disefio del propdsito al no contemplar los criterios de pertinencia e integridad; el alcance
solo indica los limites, sin mencionar el aplica a, qué, donde, cuando y quién; y las tareas para
asegurar que la gestion de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes se realice de manera
oportuna, pertinente y de calidad, incumpliendo con el numeral 4.1 - documentacién de
procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) version 1.

El Departamento Administrativo de Transito y Transporte aporté el “Procedimiento interno
atencion PQRS”; sin embargo, dicho documento no tiene establecido el propésito y en su alcance
no determina los aspectos: aplica a, qué, dénde, cuando, quién y como. Las tareas que se
describen no son integras para una adecuada gestion de PQRS y no contemplan los criterios de
oportunidad, pertinencia e integridad, incumpliendo lo dispuesto en el numeral 4.1 -
documentacién de procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) version 1.

La Secretaria General suministré6 como evidencia del procedimiento para la gestion de PQRS,
el Decreto 1395 de 2023; si bien este documento establece “...los lineamientos del tramite interno
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Alcaldia Mayor
de Cartagena de Indias, reglamentando el tramite interno de estas actuaciones, su alcance y la
responsabilidad de los funcionarios publicos en la implementacion del mismo conforme a las
competencias funcionales...”, no cumple los criterios de documentacion de un procedimiento y
no se observaron las evidencias para soportar su implementacién, incumpliendo el numeral 4.1
- documentacion de procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) version 1.

La Secretaria del Interior suministré el procedimiento “Radicacién de PQRSDF a través de
canal presencial: ventanilla Unica de atencién al ciudadano”, acorde con el propdsito de la politica
de atencion al ciudadano.

Por ultimo, la Secretaria de Planeacion y la Oficina Asesora Juridica, no suministraron
evidencias de procedimientos asociados al tramite de PQRS, incumpliendo el numeral 4.1 de la
Guia referenciada.

2.5 Mayores debilidades y fortalezas en los controles diseinados para mitigar los riesgos
asociados a la gestion de PQRS en las areas seleccionadas.

De lo expuesto anteriormente, se colige que las mayores debilidades en los controles disefiados
para mitigar los riesgos asociados a la gestion de PQRS, de mayor a menor, en orden
descendente, corresponden a las siguientes areas:
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Tabla 04: Criterios incumplidos en la gestion del riesgo y disefio de controles

No Area Criterios incumplidos

El lider del proceso no suministré matriz de riesgos y disefio de
controles debido a que se encuentran en revision; sin embargo,
suministré un mecanismo interno de control de PQRS, cuadro de
indicadores y procedimientos, determinandose el incumplimiento
de los nueve (9) criterios descritos a continuacion:

Seis (6) criterios de la Guia para la administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas Version 6:

- (Paso 2) 2.3 Identificacion de areas de impacto

- 2.4 Identificacion de areas de factores de riesgo

- 2.6 Clasificacion del riesgo.

- (Paso 3) 3.1 Andlisis del riesgo.

- 3.2 Evaluacion del riesgo, de la Guia para la Administracion
del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas

Secretaria de version6 ) o
7 Hacienda - 3.2.2valoracion de controles de la Guia para la Administracion
Distrital del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas

version 6.
Un (1) criterio del Manual Operativo de Planeacion y Gestion MIPG:

- 3.3.1. proposito de la politica de Servicio al ciudadano del
Manual operativo MIPG referente a: “...garantizar el acceso
efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el
Estado...”

Dos (2) criterios de Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- Numeral 3 gestién por procesos, debido a que no tienen
establecido su esquema “caracterizacién” donde se
interrelacionan los pasos que componen el ciclo de procesos.

- 5.8 Monitoreo y evaluacion de la Guia para la construccion y
andlisis de indicadores de gestion version 4.

El lider del proceso no registro los riesgos de gestion en el formato
PTDDEO3-FO03 - Matriz de riesgos institucionales; sin embargo,
suministraron  informacién referente a indicadores 'y

Departamento | procedimientos, determinandose el incumplimiento de nueve (9)
6 Administrativo | ¢yitarios, asf:
Distrital de
Salud- DADIS _ o _
Seis (6) criterios establecidos en la Guia para la administracion del

riesgo y el disefio de controles en entidades publicas Version 6:

- (Paso 2) 2.3 Identificacion de areas de impacto.
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- 2.4 \dentificacion de areas de factores de riesgo.

- 2.5. descripcion del riesgo de la Guia para la administracién
del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas
Version 6.

- 2.6 Clasificacion del riesgo.

- (Paso 3) 3.1 Analisis del riesgo

- 3.2 Evaluacion del riesgo, de la Guia para la Administracion
del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas
version 6

Un (1) criterio del Manual Operativo de Planeacion y Gestion MIPG:

- 3.3.1. Politica de servicio al ciudadano del manual operativo
MIPG, debido a que no abordan los criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad.

Dos (2) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- Numeral 3 gestién por procesos, debido a que no tienen
establecido su esquema “caracterizacion” donde se
interrelacionan los pasos que componen el ciclo de procesos.

- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos de la Guia
para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) version 1.

Se determiné el incumplimiento de nueve (9) criterios,
distribuidos asi:

Dos (2) criterios para la administracion del riesgo:

- Numeral 3.2.2.3. andlisis y evaluacion de los controles de la
Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas versién 6.

- Numeral 8.1.1. identificacion y descripcion de riesgos de
gestion — Politica de administracion de riesgos

Cinco (5) criterios de Guia para la gestion por procesos en el marco del

Secretaria de Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

Planeacién

- Numeral 3 gestion por procesos, debido a que no tienen
establecido su esquema “caracterizacion” donde se
interrelacionan los pasos que componen el ciclo de procesos.

- Numerales 3.5, 3.,5.2. y 3.5.3 ciclo de procesos, identificar
usuario del proceso y expectativas del usuario.

- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos.

Un (1) criterio del Manual Operativo de Planeacién y Gestion MIPG:
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- Numeral 3.3.1. Propdsito de la politica de servicio al ciudadano
del Manual Operativo del MIPG, referente a: “...garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el
Estado...”

Un (1) criterio de la Guia para la construccion y analisis de indicadores
de gestion version 4:

- Numeral 5. Construccion de indicadores

Se establecié el incumplimiento de los siguientes siete (7)
criterios:

Dos (2) criterios para la administracién del riesgo:

- Numeral 3.2.2.3. andlisis y evaluacion de los controles de la
Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas version 6.

- Numeral 8.1.1. identificacion y descripcidbn de riesgos de
gestiéon — Politica de administracién de riesgos

4 Secretaria
General Un (1) criterio del Manual Operativo de Planeacion y Gestion MIPG:
- 3.3.1. Politica de servicio al ciudadano del manual operativo
MIPG, debido a que no abordan los criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad.
Cuatro (4) criterios de Guia para la gestion por procesos en el marco
del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- Numerales 3.5, 3.5.2. y 3.5.3 ciclo de procesos, identificar
usuario del proceso y expectativas del usuario.
- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos.
Se establecié el incumplimiento de los siguientes siete (7)
criterios:
Dos (2) criterios para la administracion del riesgo:
- Numeral 3.2.2.3. andlisis y evaluacion de los controles de la
Oficina Asesora Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
3 Juridica en entidades publicas version 6.

- Numeral 8.1.1. identificacion y descripcion de riesgos de
gestion — Politica de administracion de riesgos

Un (1) criterio del Manual Operativo de Planeacion y Gestion MIPG:

- 3.3.1. Politica de servicio al ciudadano del manual operativo
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MIPG, debido a que no abordan los criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad.

Cuatro (4) criterios de Guia para la gestion por procesos en el marco
del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- Numerales 3.5, 3.5.2. y 3.5.3 ciclo de procesos, identificar
usuario del proceso y expectativas del usuario.

- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos.

De acuerdo con la informacion suministrada se incumplieron
cuatro (4) criterios, a saber:

Un (1) criterio establecido en la Guia para la administracion del riesgo y
el disefio de controles en entidades publicas Version 6:

- Numeral 3.2.2.3. andlisis y evaluacién de los controles de la
Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas Versién 6

Un (1) criterio del Manual Operativo de Planeacion y Gestion MIPG:

- Numeral 3.3.1. -Proposito de la politica de Servicio al

ciudadano del Manual operativo MIPG referente a:

Secretaria del “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los

2 Interior ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado...”

Un (1) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- Numeral 3 gestiébn por procesos, debido a que no tienen
establecido su esquema “caracterizacion” donde se
interrelacionan los pasos que componen el ciclo de procesos,
establecido en la Guia para la gestién por procesos en el
marco del Modelo Integrado de Planeaciéon (MIPG) Vr.1.

Un (1) criterio de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores
de gestion version 4:

Numeral 5. Construccion de indicadores

Se determiné el incumplimiento de tres (3) criterios:

Departamento
Administrativo - Numeral 3.2.2.2 tipologia de controles y procesos de la Guia
1 de Transito y para la administracion del riesgo y el disefio de controles en
Transporte- . . -
entidades publicas version 6.
DATT

- Numeral 3.2.2.3. andlisis y evaluacion de los controles de la
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Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas Version 6.

- Numeral 3 gestién por procesos, debido a que no tienen
establecido su esquema “caracterizacion” donde se
interrelacionan los pasos que componen el ciclo de procesos,
establecido en la Guia para la gestién por procesos en el
marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

Fuente: Elaboracion propia
Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica.

Grafica No 01: Criterios incumplidos

Numero de criterios incumplidos

Secretaria de Hacienda _ 9
Departamento Administrativo Distrital de Salud _ 9
Secretaria de Planeacion _ 9
Oficina Asesora Juridica _ 7
Secretaria General _ 7
Secretaria del Interior — 4

Departamento Administrativo de Transito y Transporte - 3

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien, en cuanto a las fortalezas, se destacan:

¢ Se evidencio la gestion realizada por el Departamento Administrativo Distrital de Salud
y la Secretaria General para el analisis y seguimiento de sus indicadores, en el que se
realizaron acciones de mejora para aquellos periodos cuyo estado de cumplimiento fue
medio o bajo.

e Las Secretarias de Hacienda y del Interior aportaron procedimientos que se encuentran
relacionados con el tramite PQRS.
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2.6 Cumplimiento de los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad de las
respuestas dadas por las areas con mayor porcentaje de solicitudes de entes externos
de control.

En atencion al rol asignado a esta oficina “relacion con entes externos de control’,
establecido en el Decreto 1083 de 2015 y desarrollado en la “Guia rol de las unidades u
oficinas de control interno, auditoria interna o quien haga sus veces - version 3”, expedido
por el Departamento Administrativo de Funcion Publica - DAFP, se evaluaron los criterios
de oportunidad, integridad y pertinencia de las solicitudes radicadas en la Alcaldia Mayor
de Cartagena por la Contraloria, Procuraduria, Fiscalia y Defensoria del Pueblo, del
orden nacional y territorial.

De acuerdo con la informacion aportada por el area de Atenciéon al Ciudadano de la
Secretaria General, durante el bimestre objeto del seguimiento, en el ente territorial se
recibieron un total 1.053 solicitudes, las cuales se distribuyeron, asi:

Tabla 05: Consolidado respuestas Entes externos de control

MODALIDAD ENTES EXTERNOS DE CONTROL
Julio 625
Agosto 428

TOTAL 1.053

Para realizar el seguimiento se tomoé una muestra del 30%, correspondiente a trescientas
dieciséis (316), determinandose el siguiente resultado:

Tabla 06: Muestra seleccionada

PERIODO | MUESTRA | DENTRO | % FUERA % SIN %
EVALUADO (30%) DEL DEL RESPONDER
TERMINO TERMINO
Julio 204 94 46% 25 12% 61 29,9%
Agosto 112 73 65% 16 14,2% 47 41,9%
TOTAL 316 167 53% a1 13% 108 34%

Al consolidar los resultados de la muestra de solicitudes de entes externos de control
evaluadas (316), ciento ocho (108) no fueron respondidas (comprenden las que teniendo
numero de registro SIGOB no cuentan con las evidencias del envié al ente solicitante y
las que ni siquiera cuentan con registro SIGOB); adicionalmente, se evidencio que existen
solicitudes cuyas respuestas estan validadas solamente por contar con la elaboracion del
documento de respuesta dentro del SIGOB, sin que se constate la evidencia de su envio
al ente externo de control.
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Fueron contestadas cuarenta y un (41) por fuera del término y, ciento sesenta y siete
(167), atendidas dentro del término reglamentario.

Este indicador critico pone de presente la necesidad de que los lideres de procesos
ejecuten ejercicios de auto evaluacion para determinar las causas generadoras de los
riesgos materializados y disefien controles idoneos que permitan prevenirlos o mitigarlos,
para garantizar la atencién de los requerimientos de los entes externos de control y evitar
posibles sanciones al representante legal y/o responsables de su atencion.

Téngase en cuenta, ademas, que la constante materializacion de riesgos de
incumplimientos aparentes o reales de los términos dispuestos en la Ley 1755 del 2015,
pueden generar consecuencias en la imagen institucional, disciplinarias y judiciales
(acciones de tutela o populares), teniendo en cuenta que el 34% de solicitudes de la
muestra evaluada, no fueron respondidas, como se ilustra en la siguiente grafica:

Gréafica 02: Bimestre julio — agosto, vigencia 2024 - Gestion de PQRS (Entes externos de control)

Gestion de PQRS - Entes externos de Control

= Dentro del término Fuera del término = Sin responder

Fuente: Elaboracién propia.

Ahora bien, con fundamento en lo anterior, se determiné que las dependencias con mayor
porcentaje de solicitudes sin responder fueron, en orden descendente, las siguientes:

Tabla No 07: Solicitudes sin responder

ORDEN AREA NUMERO DE SOLICITUDES
DESCENDENTE SIN RESPONDER,

BIMESTRE JULIO -
AGOSTO, VIGENCIA 2024.




ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Codigo: ECGCI-F020

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA \Version: 4.0

PROCESO/SUBPROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Fecha: 20/06/2024

INFORME Pagina 23 de 30
1 Departamento Administrativo Distrital de Salud - 24
DADIS.
2 Departamento Administrativo de Transito y 21
Transporte - DATT.
3 Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 18
4 Secretaria de Hacienda Distrital 15
5 Secretaria de Planeacion 13
6 Secretaria General Distrital 9
7 Oficina Asesora Juridica 8
TOTAL 108

Fuente: Elaboracion propia.
Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Grafica No. 03 Solicitudes sin responder

NUMERO DE SOLICITUDES SIN RESPONDER
BIMESTRE JULIO - AGOSTO, VIGENCIA 2024

Departamento Administrativo Distrital de Salud - _ 24

DADIS.

Departamento Administrativo de Transito y _ 21

Transporte - DATT.

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana
Secretaria de Hacienda Distrital

Secretaria de Planeacion

Secretaria General Distrital

Oficina Asesora Juridica

A 5
A 15
L________________JE
A -
A -

0 5 10 15 20 25

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante resaltar lo reiterado en multiples oportunidades por la Corte Constitucional
sobre la satisfaccion del derecho de peticion: “...dentro de sus garantias se encuentran
(i) la pronta resolucion de este, es decir que la respuesta debe entregarse dentro del
término legalmente establecido para ello; y (ii) la contestacion debe ser clara y efectiva
respecto de lo pedido, de tal manera que permita al peticionario conocer la situacion real
de lo solicitado...”

Por lo tanto, omitir la verificacion de las evidencias del envio en el sistema por parte de la
primera y segunda lineas de defensa, podria generar posibles desviaciones como validar
indebidamente el cumplimiento oportuno en la atencién de PQRS, impedir la generacion
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de alertas tempranas sobre posibles incumplimientos o constituirse un riesgo asociado al
inadecuado seguimiento y control en la atencidn de estas solicitudes.

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

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

En atencion a los roles y responsabilidades establecidos en la séptima dimensién del
MIPG y en la politica de administracién de riesgos - esquema de lineas de defensa y de
acuerdo con la informacién suministrada, se reitera que los controles disefiados son
insuficientes para mitigar las posibles causas que generan debilidades y afectaciones en
el trdmite 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.

A su vez, en cuanto a los lineamientos estratégicos para la implementacion de la politica
a partir de las areas de intervencion, no se observaron para la ventanilla hacia adentro
procedimientos 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 los ciudadanos.

Por consiguiente, si no se adoptan decisiones oportunas para corregir posibles
desviaciones, de acuerdo con el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion, Version 5, se podrian afectar las siguientes dimensiones y politicas:

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

» 52 Dimension Informacion y Comunicacion: en su lineamiento “identificar las
fuentes de informacion externa” La administracion de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias constituye un medio de informacién directo de la entidad
con los grupos de valor y las partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar y
realizar seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses de los
beneficiarios.




ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Codigo: ECGCI-F020
MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA \Version: 4.0
PROCESO/SUBPROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Fecha: 20/06/2024
INFORME Pagina 25 de 30

» 72 Dimension Control Interno: Cuarto componente del MECI (informacion y
comunicacion), en el que se verifica que las politicas, directrices y mecanismos
de consecucion, captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en el
entorno de cada entidad, satisfagan la necesidad de divulgar los resultados,
mostrar mejoras en la gestién administrativa y procurar que la informacién y la
comunicacion de la entidad y de cada proceso sea adecuada a las necesidades
especificas de los grupos de valor y grupos de interés.

2.8. Politica de Servicio al Ciudadano

o De las siete (7) areas seleccionadas para la evaluacion durante el cuarto bimestre del
2024, seis (6) equivalentes al 86%, incumplieron el propdsito de la politica de servicio al
ciudadano, toda vez que no abordaron en el ejercicio de identificacion de riesgos y disefio
de controles, los relacionados con respuestas que no cumplen los criterios de
oportunidad, pertinencia y calidad, dificultando la garantia de los derechos ciudadanos y
el fomento de escenarios que brinden confianza.

o El 14%, correspondientes a una (1) area evaluada” Departamento Administrativo Distrital
de Transito y Transporte”, tuvo en cuenta los criterios de oportunidad, pertinencia y
calidad.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente gréfica:

Gréfica 04: Evaluacion de los criterios de Oportunidad, Pertinencia e Integridad.

Cumplimiento del propdsito de la politica de servicio
al ciudadano - Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacion y gestién Mipg

e

= Contemplaron los criterios de Oportunidad, Pertinenciay Calidad

= No contemplaron los criterios de Oportunidad, Pertinencia y Calidad

Fuente: Elaboracién propia
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3. CONCLUSIONES:

3.1 Gestion del riesgo

Las Secretarias de Hacienda, Planeacion e Interior, el Departamento Administrativo
Distrital de Salud y la Oficina Asesora Juridica que representan el 71,4% de las areas
evaluadas, no suministraron la matriz de riesgos, lo que genera una incertidumbre sobre
el cumplimiento del numeral 6.2 Identificacion del riesgo de la Guia para la administracion
del riesgo vy el disefio de controles en entidades publicas-version 6.

El 100% de las areas evaluadas no suministraron evidencias pertinentes e integras para
soportar la ejecucion de los controles, incumpliéndose el numeral 3.2.2.3 referente al
analisis y evaluacion de los controles de la Guia para la administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas versién 6, especificamente en la evaluacion de
los atributos informativos “evidencia”, lo que dificulté conocer la efectividad y eficiencia de
estos.

3.2 Gestion por procesos

El 28,5% de las areas evaluadas, correspondientes a las Secretarias de Planeacién y
General, incumplieron el criterio 4.1- Documentacién de procedimientos de la Guia para
la gestién por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)
version 1, debido a que no han sido documentadas las tareas requeridas para cumplir
con las actividades propias del tramite de PQRS, lo que impide controlar las acciones que
requiere la operacion, dificultando la gestion por procesos al no tener claridad sobre el
paso a paso que debe seguirse en dicho tramite.

Las Secretarias de Planeacidn e Interior, que equivalen al 28,5% de areas evaluadas,
inobservaron el criterio establecido en el numeral 5. de la Guia para la construccién y
analisis de indicadores de gestidn, version 4, referente a la estructuracion de indicadores.
Lo anterior se evidencié en las debilidades de estos para medir el desempefio del tramite
de PQRS, lo que puede estar afectando la planificacion estratégica y la toma de
decisiones para alcanzar los objetivos propuestos.

3.3 Politica de atencion al ciudadano

Las Secretarias de Hacienda, General, Planeacién e Interior y el Departamento
Administrativo Distrital de Salud no contemplaron dentro del disefio de sus controles
los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad y, solo el Departamento
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Administrativo de Transito y Transporte contemplé dentro de la identificacion del riesgo y
el disefio de sus controles los criterios de oportunidad, pertinencia y calidad.

De la muestra evaluada de solicitudes radicadas por entes externos de control (316), el
34% (108) no fue respondida, el 53% (167) lo fue dentro del término reglamentario y un
13% (41), extemporaneamente.

Las dependencias con mayor porcentaje de solicitudes de los entes externos de control
sin evidencias de respuesta fueron en orden descendente: DADIS, DATT, Secretaria del
Interior y Convivencia Ciudadana, Secretaria de Hacienda Distrital, Secretaria de
Planeacion, Secretaria General y Oficina Asesora Juridica.

A pesar de estar completamente identificados los riesgos que se estan materializando en
la gestibn de PQRSD, no se observaron medidas que permitan corregir oportunamente
las desviaciones detectadas y asi disminuir el indicador negativo, del cual se pueden
generar afectaciones a la imagen institucional y acciones de tutela, poniendo de presente
la necesidad de comprometer un mayor esfuerzo institucional para implementar controles
efectivos que permitan la evaluacion, mitigacion y administracion adecuada y eficiente
de los riesgos que afectan el relacionamiento de la Alcaldia Mayor 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 que los controles y gestion de los riesgos sean apropiados y
funcionen correctamente y a la Secretaria General como responsable de la
implementacién y desarrollo de la politica de servicio al ciudadano.

Se realizé un comparativo de la evaluacion sobre los lineamientos de la gestién del riesgo
y disefio de controles, la gestion por procesos (caracterizaciones y procedimientos) y la
medicion del desempefio (indicadores) relacionados con el tramite de PQRS, de las areas
que fueron evaluadas en el primer y cuarto bimestre de la vigencia 2024, obteniéndose
el siguiente resultado:

Areas evaluadas Ndmero de criterios incumplidos Comportamiento
Primer bimestre Cuarto bimestre de los
2024 2024 resultados

Departamento 4 3 ‘

Administrativo de Transito y

Transporte

Oficina Asesora Juridica 3 7 t

Departamento 5 9 t
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Administrativo Distrital de
salud.
Secretaria General 5 7 t
Secretaria de Planeacion 2 9 t
Secretaria de Hacienda 2 9 1
Secretaria del Interior No se evalué 4 No se pudo establecer

Comparativo del primer y cuarto bimestre 2024-Gestion de
PQRS

9 9 9
7 7
5 5
4 4
3 3
2 2
0

Departamento Oficina Asesora Departamento Secretaria Secretaria de Secretaria de Secretaria del
Administrativo de Juridica Administrativo General Planeacion Hacienda Interior
Transitoy Distrital de salud.
Transporte

B Primer bimestre 2024 M Cuarto bimestre 2024

Como se observa, con excepcion del DATT, lo indicadores criticos determinados en el
primer bimestre de la actual vigencia, desmejoraron en el cuarto bimestre del cursante,
posiblemente porque no aportaron evidencias suficientes e idoneas sobre la administracion
de los riesgos relacionados con el tramite de las PQRS de su competencia o bien porque
no se han fortalecido los controles para garantizar las respuestas oportunas, pertinentes e
integras a los peticionarios y la trazabilidad de las mismas a través del SIGOB, lo que
impide tener certeza sobre los resultados de la gestién, para corregir las desviaciones.

4. RECOMENDACIONES:

e |dentificar riesgos relacionados con la gestidn oportuna, pertinente e integra de las PQRS
y disefiar controles para prevenirlos o mitigarlos, atendiendo los lineamientos de la Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas -Version
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6, el Decreto 1395 de 2023 y el numeral 3.3.1. de la Politica de Servicio al Ciudadano.
Adelantar ejercicios de auto evaluacion que permitan determinar las causas de los riesgos
evidenciados y disefiar controles efectivos para prevenirlos o mitigarlos, acorde con la
metodologia y criterios citados en la Guia para administracion de riesgos y disefio de
controles en entidades publicas, version 6.

Implementar los lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano, asi
como lo sefalado en la Guia de actualizacion de lineamientos de la politica publica de
servicio al ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Generar estrategias de comunicacion que permitan establecer alertas, seguimientos y
controles a los riesgos de incumplimiento, segun lo establecido en el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion.

Fortalecer la cultura del autocontrol de los funcionarios y contratistas, en temas
relacionados con: tramite de las peticiones, tiempos de respuesta, riesgos,
responsabilidades y procedimientos internos aplicables, con el propdésito de evitar
reprocesos.

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- SIGOB.
Implementar controles que garanticen el trdmite adecuado de las PQRSD a través del
SIGOB en aras de asegurar su trazabilidad y la transparencia documental, conforme al
Decreto 1393 de 2023.

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

Implementar controles que garanticen la atencién oportuna, integra y pertinente de los
requerimientos radicados por los entes externos de control.

LIMITACIONES O DIFICULTADES:

A la siguiente area se le reiter0 la solicitud de informacién para el seguimiento a las PQRS
gue nos ocupa, expirando los términos establecidos y atendiéndola de manera
extemporanea:

e Oficina Asesora Juridica.

APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo Cargo Firma
Verena Lucia Guerrero Jefe de la Oficina Asesora de o M
Bettin. Control Interno. 7

7
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COORDINACION
Nombre Completo Cargo Firma
Rosanna Navarro Cure Profesional especializado { paomna ROy e
EQUIPO DE AUDITORES

Nombre Completo

Cargo

Firma

Andrés Felipe Paternina
Paternina

Asesor externo

Malka Hernandez Anaya

Asesora externa

)i !/r-"

Mauricio Pérez Pérez Asesor externo ~ e
Geraldine Arellano Asesora externa ot o et .
Aury Mulford Angarita Asesora externa o\ e
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DE CAMBIO VERSION
28/04/2023 Elaboracién del Documento 1.0
Se eliminé el recuadro que contenia los antecedentes, alcance, objetivo,
desarrolla de la auditoria, observaciones, recomendaciones, limitaciones y
21/02/2024 anexos, es decir estos aspectos quedaron por fuera, con el fin de hacer 2.0
dinamica el uso de las tablas, graficas, recuadros entre otras herramientas
de datos.
- Se modificé la denominacion de la fila Alcalde y lideres de procesos, por
15/03/2024 Funcionario (s) a quien (es) se dirige. 3.0
-Se agreg0 la actividad informe de ley, en la fila de tipo de actividad.
20/06/2024 Se agrego la actividad otros, en la fila de tipo de actividad. 4.0




