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1. INFORMACION GENERAL:

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

Titulo: SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.
Informe NUmero: INF-LEY-PQRS-051-2025

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
se dirige: Unica 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 2025, aprobado por
el Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno el 18 de diciembre del 2024,
modificado el 7 de febrero y el 4 de marzo del cursante, respectivamente, atendiendo lo
dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion” y en ejercicio
del rol de evaluacién y seguimiento de la Oficina Asesora de Control Interno, se expidio
el memorando AMC-MEM-000300-2025, a través del cual se asigné el seguimiento a la
gestion realizada por los 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 efectua trimestralmente y se consolidara semestralmente durante la
vigencia 2025, 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
disefados 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 disefiados
para mitigar los riesgos asociados a la gestion de PQRS.

o 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 - Atencién al
Ciudadano, en su rol de segunda linea de defensa y como responsable de la politica
de servicio al ciudadano.

o Alertar oportunamente sobre la posibilidad de materializacién de riesgos asociados.
2. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:
e Trimestre enero — marzo.

Para la evaluacion del trimestre que nos ocupa, el equipo evaluador selecciond las areas
que presentaron mayor interaccién con la ciudadania y los entes externos de control y
que obtuvieron los mas altos indices de criticidad en la oportunidad, pertinencia e
integridad de las respuestas, de conformidad con los insumos de informacion obtenidos
de los seguimientos anteriores y de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano — VUAC,
a saber:

v' Secretaria General
Secretaria de Planeacion
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana
Secretaria de Hacienda
Oficina Asesora Juridica
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS.

Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT.

NN

El seguimiento fue comunicado a los lideres de procesos el 31 de marzo mediante oficio
AMC-OFI-0037354-2025, en el que ademas se les solicitd informacion inicial que debid
ser reiterada a las Secretarias General y Planeacién, DADIS, DATT y Oficina Asesora
Juridica. Las respuestas correspondientes fueron extendidas a través de los oficios AMC-
OFI-0040351-2025, AMC-OFI-0040251-2025, AMC-OFI-0043978-2025, AMC-OFI-
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0046053-2025, AMC-OFI-0046023-2025 y AMC-OFI1-0043906-2025, como se detalla en

las siguientes tablas:

Tabla 01: Solicitud inicial de informacion.

Solicitud inicial de informacién

Solicitud de la OACI

Numero del oficio

Asunto

Destinatarios

Respuesta/Evaluacion
de la oportunidad.

AMC-OFI-0037354-
2025

Seguimiento a las

peticiones, quejas,
reclamos y

sugerencias -
trimestre:  enero -

marzo de la vigencia
2025.

Secretaria General

Sin responder

Secretaria de .

L Sin responder
Planeacion
Secretaria del Interior
y Convivencia Oportuno
Ciudadana
Secretaria de
Hacienda Oportuno
Oficina Asesora Sin responder
Juridica P
Departamento

Administrativo Distrital
de Salud - DADIS.

Sin responder

Departamento
Administrativo de
Transito y Transporte -
DATT.

Sin responder

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 02: Reiteracion de solicitud inicial de informacion.

Reiteracion de solicitud de informacién

Solicitud de la OACI

Destinatarios

Respuesta/Evaluacion

2025.

Transito y Transporte -
DATT.

Numero del oficio Asunto de la oportunidad.
Secretaria General Inoportuno
Oficio AMC-OFI- ﬁ;cr::;a::rilc’?n de Inoportuno
0037354-2025 ~ | Oficina Asesora
Segu_imiento a _Ias Juridica Inoportuno
AMC-OFI-0042559- f:é:g':ﬁgis)’/ aUeIaS, I B epartamento
2025 su ; _ | Administrativo Distrital Inoportuno
gerencias
trimestre: enero - |-d€ Salud - DADIS.
marzo de la vigencia Depgrt_ame_nto
Administrativo de

Sin responder

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior se ilustra en la siguiente grafica:

Codigo: ECGCI-F020

Fecha: 20/06/2024
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Grafica No. 1 Evaluacion de la oportunidad.
Evaluacion de la oportunidad
57%
-
29%
14%
-
Oportuno Inoportuno Sin responder

Secretaria del Interior y
Convivencia Cludadana.

Secretaria de Hacienda

Secretaria de Planeacion.

Distrital . .
Oficing Asesora Juridica

Departamento Administrativo
Distrital de Salud

Secretaria General. Departamento Administrative de
Transito v Transporte - DATT.

Fuente: Elaboracién propia.

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

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control

de la gestion publica”

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”

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”

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”
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¢ Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestiéon -MIPG

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

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

¢ Politica de administraciéon de riesgos, version 4, 2025, Alcaldia Mayor de Cartagena.

e Politica de servicio al ciudadano de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias.

En el seguimiento, ademas de la evaluacién del marco general referido, se verifico si a
través del ejercicio de la identificacidon de riesgos y el disefio de controles se garantizo el
cumplimiento de los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad de las respuestas a
las solicitudes que radicaron los entes externos de control.

A continuacién, se exponen los resultados de las areas seleccionadas en el trimestre
enero - marzo de la vigencia 2025:

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

Con base en la informacién suministrada por los responsables de las areas
seleccionadas, se evaluaron los riesgos y controles asociados al tramite de las PQRS
relacionados a continuacion, cuyos resultados se exponen en la columna de analisis:

Tabla 03: Riesgos y controles
Riesgos asociados al

Areas

tramite

Controles

Anélisis OACI

Secretaria del

El lider inform6 en el
oficio de respuesta, la

econdmica por no
contestar
oportunamente las
PQRSDF debido a la
inadecuada distribucion
de la correspondencia
que ingresan en la
bandeja de SIGOB de la
SICCy falta de personal

Se establecieron los
siguientes controles:

oportuna del personal
juridico que integra el
equipo de PQRSDF, por
si el contrario la
contratacion se da de
manera oportuna no se
proyectara el oficio al
secretario...” (SIC)

El riesgo identificado por el lider

adopcion de los del proceso presenté ajustes en su
lineamientos del estructura de acuerdo con las
proceso de Servicio al | 1.%..Emitir e | observaciones realizadas por esta
Ciudadano; sin | implementar directrices | oficina asesora en informes de
embargo, identificaron | para la gestion de | seguimiento anteriores, incluyendo
el siguiente riesgo: interna de las | los criterios de oportunidad,

PQRSDF...” integridad y pertinencia en la

gestion de PQR; sin embargo, el

Interior y “...Posibilidad de | 2.“...Solicitar mediante | riesgo no se encuentra registrado
Convivencia pérdida oficio al secretario de la | y documentado en el formato
Ciudadana reputacional y SICC la contratacion | “GADCAO03-F009- “Matriz  de

riesgos institucionales”.

Ante esta condicion, el lider indica
lo siguiente: “...se han adelantado
mesas de trabajo con Secretaria
General/Oficina de Atencion al
Ciudadano) y, el lider de la politica
de Administracion de Riesgos
(Secretaria de Planeacion Distrital)
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dentro de los tiempos
establecidos...”
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Areas AU gsqmados 2 Controles Analisis OACI
tramite
juridico para garantizar | 3.“...Elaborar un cuadro | con el objetivo de establecer los
una gestién | de control con el | rolesy responsabilidades segun la
oportunidad, proposito hacer | estructura de lineas defensas

determinadas en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), y definir el cargue de la
ejecucion de los controles
disefiados para mitigar y/o
prevenir los riesgos de gestion
identificados desde la oficina de
PQRS de la Secretaria del Interior
y Convivencia Ciudadana...”

En cuanto a la implementacién de
controles, el lider evidencié la
ejecucion del control N°1 con el
suministro de la circular AMC-OFI-
0168986-2024, en la cual se
definieron los lineamientos para la
gestion y trdmites internos de las
PQRSDF para: lideres de proceso,
subprocesos y contratistas
vinculados a la Secretaria del
Interior y Convivencia Ciudadana.
dicho documento establece el
monitoreo de la correspondencia y
describe las actividades, sus
responsables y la periodicidad.

En cuanto al control N°2, el lider no
evidenci6 su ejecucion como
quiera que esta se encontraba
sujeta a la contratacion oportuna
del equipo de PQRSDF. Por el
contrario, se evidencio la ejecucion
del control N° 3, con el aporte de
una matriz de seguimiento para la
gestién de PQRS.

Evidencias: Oficio AMC-OFI-
0040351-2025
- Circular AMC-OFI-

0168986-2024.

Secretaria de
Hacienda
Distrital

El lider del proceso
suministr6 matriz con
los siguientes riesgos:

“...Posibilidad de
pérdida econdmica y
reputacional  por el

Se establecio el
siguiente control:

“...Secretaria de
Hacienda Revisa la
Matriz de Seguimiento
de PQRS contra el

No se evidencio la ejecucién del
control disefiado, por lo que no se
pudo evaluar la eficiencia y
eficacia de estos para mitigar la
materializacion de riesgos,
incumpliendo lo establecido en el
numeral 3.2.2.3 Andlisis vy
evaluacion de los controles, tabla 6
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tiempos de respuesta
de las peticiones,
quejas, reclamos,
solicitudes y acciones
legales de la Secretaria
de Hacienda debido a
los retrasos en la
entrega de informacion
al peticionario por parte

de los diferentes
procesos de la
secretaria de
Hacienda...”

para la Gobernabilidad
(SIGOB)  diariamente
para verificar los
tiempos  establecidos
para  responder la
correspondencia, si el
proceso no ha
respondido la solicitud
se requiere mediante
Oficio Institucional o
correo electronico para
que dé respuesta de
manera inmediata...”
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< Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Anélisis OACI
incumplimiento en los | Sistema de Informacién | - atributos informativos

(evidencia), de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Adicionalmente, el riesgo
identificado y el control disefiado
solo aborda el criterio de

oportunidad, dejando de lado los
criterios de pertinencia e integridad
de las respuestas como se
establece en el numeral 3.3.1.
Propdésito 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...”
Evidencias: AMC-OFI-0040251-
2025

- Matriz de riesgos
institucionales PTDDEO3-
F003

Secretaria de
Planeacién

El lider inform6 en el
oficio de respuesta que
se encuentra alineado
con la matriz de riesgos
del proceso Servicio al
Ciudadano; sin
embargo, los riesgos
indicados en dicho
oficio no corresponden
a los identificados por
este ultimo, a saber:

“...Atencién de
solicitudes fuera de las
funciones y
competencias...”

“...Incumplimiento
términos  establecidos
porlaley...”

“...Integridad y
confidencialidad de la
informacioén...”

Se establecieron los
siguientes controles:

Controles riesgo 1:

“...Verificacion una a
una de las solicitudes
recibidas en la
herramienta SIGOB, a
fin de establecer si la
misma corresponde a

las competencias
misionales de la
Secretaria de
Planeacion...”
“...Remisiéon inmediata
a la dependencia
competente e informe al
ciudadano de la
remision...”

Controles riesgo 2:

“...Registro de
Correspondencia

La descripcion de los riesgos
identificados no contiene todos los
detalles en su estructura (impacto
+ causa inmediata + causa raiz),
incumpliendo con el lineamiento
25 de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas versién 6.

Los controles disefiados carecen
en su estructura de los elementos
“responsable” y “complemento”,
incumpliendo el numeral 3.2.2.1
de la Guia para la administracion
del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas versién 6.

Se evidencio la ejecucion de los
controles disefiados para los
riesgo 1 y 3. Por otra parte, la
evidencia del riesgo 2, referente a
la creacion de un comité interno
para seguimiento de PQRS, no es
suficiente para comprobar la
eficacia de este, como quiera que
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< Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Analisis OACI
recibida en la Bandeja se suministré solamente una
SIGOB de la Secretaria | captura de la creacién de un grupo
de Planeacion, para de WhatsApp, incumpliendo con
seguimiento de los lo establecido en el numeral
términos de ley y 3.2.2.3 Andlisis y evaluaciéon de
trazabilidad de los los controles, tabla 6 - atributos
tramites recibidos...” informativos (evidencia), de la
Guia para la administracion del
“...Creacion de Comité | riesgo y el disefio de controles en
Interno PQRS con entidades publicas-version 6.
enlaces de cada una de
las areas funcionales Se precisa que, aunque los
de la Secretaria de riesgos identificados 'y los
Planeacion gestion controles disefiados presentaron
efectiva y eficiente para | las debilidades sefialadas,
el seguimiento, control abordan los criterios de
y trAmite de las pertinencia, oportunidad e
solicitudes allegadas...” | integridad, de acuerdo con lo
establecido en el numeral 3.3.1. -
Controles riesgo 3: Politica de servicio al ciudadano
del Manual Operativo del Modelo
“...Uso de herramientas | Integrado de Planeaciony Gestién
institucionales para el MIPG.
archivo de la
produccion documental | Evidencias: AMC-OFI-0043978-
y notificaciones...” 2025.
“...Acceso Restringido | Anexo 1: muestreo oficios de
a informacién, | remisiébn por competencia de
administrado por el | PQRS.
enlace PQRS
designado por el | Anexo 2: Pantallazo de las
secretario de | remisiones por la herramienta
Planeacion...” SIGOB.
Anexo 3: captura grupo WhatsApp
Anexo 4: matriz de seguimiento de
correspondencia 2025, trimestre
enero a marzo. Excel.
Anexo 5: correo institucional
atencidnalciudadano.planeacion
@cartagena.gov.co en formato
pdf.
Anexo 6: One Drive- correo
institucional (en formato pdf)
Se rigen por el El lider del proceso indicé que el
proceso/subproceso No se suministré | liderazgo y gestion del tramite de
Oficina Asesora | Servicio al | informacion de los | PQRS corresponde a la Secretaria
Juridica Ciudadano/gestion de | controles disefiados e | General, por lo que no suministré
PQRS, liderado por | implementados. evidencias relacionadas.
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Areas

Riesgos asociados al
trdmite

Controles

Analisis OACI

Por lo anterior, no fue posible
evaluar como la Oficina Asesora
Juridica gestiona las PQRS,
incumpliendo con los siguientes
numerales: 2.2. ldentificacion de
los puntos de riesgo, 2.5.
clasificacion del riesgo, 3.2.2
valoracion de controles, 3.2.2.1.
estructura para la descripcion del
control, 3.2.2.2 tipologia de
controles y procesos y 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.

Ademas, se incumple con el
numeral 3.3.1. Propésito 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-0046023-
2025.

Departamento
Administrativo
Distrital de Salud

El lider del
identificé el
riesgo:

proceso
siguiente

“...Posibilidad de
pérdida reputacional
por falta de respuesta
de gestién y tramite de
las peticiones, quejas y
reclamos en la atencién
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

controles:

“...Los Abogados del
area juridica de
atencion 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 gestién
correspondiente...”

“...Los Abogados del
area juridica de
atencion al usuario
derivan el caso del

usuario a la Supersalud,

Se evidencid6 una matriz de
monitoreo de riesgos de gestion,
que es coherente con los riesgos
identificados en el mapa de riesgos
publicado en el micrositio MIPG,
en el proceso Promocion Social en
Salud.

identificado describe
como causa raiz la falta de
respuesta por la ausencia de
gestién o tramites a cargo de las
IPS y EAPB, es decir, se refiere a
las solicitudes que presente la
poblacion asegurada, pero no
previeron el correspondiente a las
solicitudes presentadas por la
poblaciébn  vinculada o no
asegurada, cuyo tramite le
compete al DADIS. En
consecuencia, se pone de
presente la necesidad de
identificar este riesgo, como se

El riesgo
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Areas

Riesgos asociados al
trdmite

Controles

Analisis OACI

en caso de no solucién
por parte de las
Instituciones
Prestadoras de
Servicios de Salud -IPS,
o de las Entidades
Administradoras de
Planes de Beneficio -
EAPB, cada vez que no
se de respuesta a la
queja o reclamo...”

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.

Por otra parte, la causa
establecida en el riesgo
identificado no es coherente con el
objetivo del proceso; por tanto, las
actividades de control disefiadas
no permiten garantizar el
cumplimiento del mismo;
adicionalmente, la descripcion de
los controles no aborda los
criterios de oportunidad,
pertinencia e integralidad, si no
que se limitan a asegurar la
gestion de las PQRS y 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 su
satisfaccion, de acuerdo con el
numeral 1 del articulo 5 del
Decreto 1395 de octubre de 2023
y 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...”

En cuanto a la ejecucién de los
controles el lider del proceso
manifestd que:

“...Por falta del recurso humano
necesario para el normal
desarrollo del proceso no se
cumpli6 con el  monitoreo
permanente, sin embargo, la
dependencia realizd una revision
informal de los casos remitidos a
Aseguramiento...”

“...En el trimestre evaluado no se
han realizado derivaciones de
caso a Supersalud...”
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< Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Anélisis OACI
Por lo anterior, no fue posible
evaluar la ejecucion de los
controles disefiados,
incumpliendo el 3.2.2.3. Andlisis y
evaluacion de los controles, tabla
6 - atributos informativos
(evidencia), de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.
Esta secretariaacoge la | El lider informé en el En la matiz de riesgos
pc_)lltlca de Se_rV|C|c_)_aI oficio de respuesta que suministrada, se identificaron 5
Ciudadano e identifica | se encuentra alineado fiesqos de gestion. de los cuales
los siguientes riesgos: con la politica de los griesgosgNos éy 4 generan
» o Servmo al Ciudadano; confusién en su causa raiz, debido
...Posibilidad de | sin embargo, los a que quardan relacion con los
pérdida  reputacional | controles indicados en que g L
. - . - - componentes de la definicion
por direccionamiento | dicho oficio no (beneficio privado) de un riesgo de
inadecuado  de la | corresponden a los 10 p d °SY d
solicitud debido a los | identificados por este corrupcion y no de gestion, de
X e " acuerdo con el punto 5 de la Guia
errores operatlvqs al | dltimo, a saber: para la administracién del riesgo y
momento.d.e radicar y p . el disefio de controles en
desconocimiento de la | “...Con el objeto de entidades pablicas version 6
herramienta...” tener las respuestas P ‘
.. Posibilidad do | geotiommdns en 1a | Aunado a o anterior, no se
o . 9 - . identificaron riesgos asociados a
pérdida reputacional | oportunidad legal, se los criterios de Pertinencia e
por falta de continuidad | emite el MEMORANDO intearidad de las  respuestas
en los contratos del | AMC-MEM-001414- 9 _resp
emitidas por la Entidad a los
personal de la VUAC | 2024 con el cual se | _.
. o : . : ciudadanos, de acuerdo con lo
. debido a politicas | imparte Directriz para .
Secretaria . . establecido en el numeral 3.3.1.
internas en la | tramite de proyectos de o L -
General .l o Proposito de la politica de Servicio
contratacion de OPS...” | respuesta de las ' .
oticiones Leias al ciudadano del Manual operativo
“« Posibilidad de Feclamos ’ quejas, MIPG, referente a: “...garantizar el
. . . » Y| acceso efectivo, oportuno y de
pérdida reputacional | sugerencias... calidad de los ciudadanos a sus
Por suplantacién de i
. p - derechos en todos los escenarios
funciones de otros | “...Revisiones . X
. . . o de relacionamiento con el
funcionarios debido a | periddicas de las Estado...”
intereses individual o de | bandejas de Sigob del
un tercero... ggﬁanalé/s reumor;er: Los controles disefiados carecen
« i o P en su estructura de los elementos
...Posibilidad de | revision de ellos “responsable” “complemento”
pérdida reputacional | términos en los que se | . pons y P ’
. . o incumpliendo el numeral 3.2.2.1
Por perdida de la | estan emitiendo las - O o
) P de la Guia para la administracion
confidencialidad de la | respuestas de las . L
. e g . del riesgo y el disefio de controles
informacién del | peticiones con la debida ; P -
. . ) . en entidades publicas, versién 6.
ciudadano debido al | gestion derivada,
uso inadecuado de la | enlazada y evidencias No se especificé a qué control
informacién reservaday | adjuntas en Sigob...” P . que cC
clasificada...” pertenece cada'rl'esgo, impidiendo
“ - evaluar su efectividad.
...Se responsabilizo a
“...Posibilidad de | un enlace de la
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Areas esgo?rgrsn?tceados a Controles Anélisis OACI
pérdida reputacional | plataforma SIGOB por | El lider del proceso no suministré
Por incumplimiento en | cada area o | evidencias relacionadas con los
los tiempos de | dependencia interna de | controles 2, 3, 4 y 5; por lo tanto,
respuesta de las | la Secretaria General | no fue posible evaluar la ejecucién
PQRSDF debido a la | (Servicios Publicos, | de estos, incumpliendo el numeral
falta ~de  procesos | Talento Humano, | 3.2.2.3. Analisis y evaluacion de

estandarizados para el | Apoyo Logistico, entre | los controles, tabla 6 - atributos
tramite  interno  de | otras, principalmente) | informativos (evidencia), de la
PQRSDF...” Guia para la administracion del
riesgo y el disefio de controles en
“...Se hace uso de la | entidades publicas-version 6.
plataforma de
mensajeria WhatsApp,
para generar alertas
sobre los términos por
vencerse, facilitar la
solucion que se
requiera durante el
proceso de obtencion
de la informacion, para
generar espacios de
formacion

seguimiento al tramite
de correspondencia
recibida por la
Secretarfa, solucionar
dudas, entre otros...”

“..Se realiza
seguimiento mensual al
tramite de

correspondencia  por
cada area dependencia
interna que se
encuentra en Drive al
que tienen acceso los
responsables  SIGOB
para la debida
diligencia...”

Fuente: Elaboracion propia

2.2 Evaluacion de las caracterizaciones:

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, Oficina Asesora Juridica y
Secretaria General, ejecutaron sus actividades con base en la caracterizacion del
subproceso “Servicio al Ciudadano, gestion de PQRS” publicada en el micrositio MIPG,
cuyo objetivo 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 establecidas en el
numeral 2.3.4. -objetivos estratégicos de la Guia de gestion por procesos, se limita a
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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
operacion del proceso...” se establecieron de manera incorrecta como actividades claves
de éxito, 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 planeacién, tal como
lo establecen los numerales 3.5, 3.5.2. y 3.5.3 de la Guia para la gestién por procesos en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

El Departamento Administrativo Distrital de Salud, aun presenta debilidades
detectadas en informes anteriores, como quiera que en su caracterizacion se definieron
las actividades claves de éxito “...identificar y caracterizar los grupos de valor del
proceso...” e”...Identificar y gestionar los riesgos asociados a la operacion por
procesos...” de manera incorrecta ya que la primera es un insumo previo de
estructuracion y la segunda debe ser transversal en toda la ejecucién del tramite, no solo
en la planeacion, tal como lo establece 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 Planeacién(MIPG) Vr.1.

La Secretaria de Hacienda Distrital y la Secretaria de Planeacion, 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- gestion por
procesos de la Guia para la gestidn por procesos en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion (MIPG) Vr.1.

2.3 Evaluacion de los indicadores.

» Secretaria de Hacienda Distrital: suministré el formato de indicadores GADCAOQ3-
FO001, en el que se relacioné un indicador asociado al tramite: “PQRSFD contestadas
Gestion de Hacienda” con un estado de cumplimiento BAJO; sin embargo, con este
resultado no se disefiaron las acciones de mejora correspondientes para este primer
trimestre, incumpliendo lo establecido en el numeral 5.8 Monitoreo y evaluacién de la
Guia para la construccién y andlisis de indicadores de gestién version 4.

Secretaria de Planeacion y Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, no
suministraron el formato cuadro control de indicadores GADCAQ03-F002, en el que se
establece el nombre del indicador, se analiza el estado de cumplimiento, y se disefian
las acciones de mejora correspondientes. La Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana indico en su oficio de respuesta la adopcion del siguiente indicador como
herramienta de medicidn para detectar debilidades en el cumplimiento de la gestion de
PQRSDF: “Numero de PQRSDF respondidas dentro del término legal / Numero de
PQRS recibidas”, sin que se aportaran los resultados de la medicién que incluya el
estado de cumplimiento, responsable, periodicidad del seguimiento, analisis e
interpretacion de resultados.

Por su parte, la Secretaria de Planeacion sefialé en su oficio de respuesta el siguiente
indicador: “Numero de PQRS recibidas vs respondidas”, Unicamente con los resultados
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de la medicion de la gestion.

En concordancia con lo anterior, ambas secretarias incumplen con los numerales 5. y
5.8 de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion, versién 4.

El Departamento Administrativo Distrital de Salud suministré el formato de
indicadores GADCAQ3-F001, en el que se relaciond un indicador asociado al tramite:
“Resolucion de quejas y reclamos” con un estado de cumplimiento BAJO; sin embargo,
para este resultado no se disefiaron las acciones de mejora correspondientes durante
el primer trimestre, incumpliendo lo establecido en el numeral 5.8 Monitoreo y
evaluacion de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestién version
4,

La Secretaria General suministré el formato de indicadores GADCAO03-F001, en el
gue se registraron siete (7) indicadores relacionados con el tramite de PQRS, con el
estado de cumplimiento del periodo evaluado (enero a marzo), incluyendo el analisis
de resultados con las correspondientes acciones de mejora para los estados de
cumplimiento BAJO.

La Oficina Asesora Juridica no suministré indicadores, incumpliendo los numerales
5.y 5.8 de la Guia para la construccién y andlisis de indicadores de gestion, version 4.

2.4 Evaluacion de los procedimientos:

>

La Secretaria de Hacienda Distrital, suministré el “Instructivo de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y acciones legales - GHADIO1-1003", 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 a la peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, Organos de Control y Entidades de Control ante la Secretaria de Hacienda
Distrital...” cumpliendo con el numeral 4.1 - documentacion de procedimientos de la
Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestién (MIPG) version 1.

La Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, suministré la circular AMC-OFI-
0168986-2024, e indico lo siguiente:

“...mediante el cual se emitieron lineamientos para la gestion y tramites interno de las
PQRSDF, y se socializaron los controles a implementar, cuya implementacion se inicié
en la vigencia en curso correspondiente a:

e Se cred un cuadro de seguimiento en formato Excel, a través del cual diariamente
se registran todas las solicitudes radicadas via SIGOB dejado constancia la fecha
de recepcion, clasificacion de la correspondencia de acuerdo con los diferentes
tramites manejados por este despacho, y area o asesor al cual esta siendo
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>

25

asignado para que dé respuesta dentro de los términos legalmente establecidos
y de toda la trazabilidad de la gestion de las mismas.

e El coordinador del programa de PQRSDF-SICC establecié un grupo interno de
trabajo via WhatsApp, con cada uno de los enlaces de PQRSD de cada programa,
con el Unico proposito de comunicar informacion referente a los insumos
solicitados y emitir alertas a los asignados de responder las PQRSDF recordando
los plazos de vencimiento...”

Se evidencié la implementacion de los lineamientos descritos; sin embargo, no
cumple con los criterios de documentacion de un procedimiento, establecidos en el
numeral 4.1 - documentacion de procedimientos de la Guia para la gestién por
procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) version
1.

La Secretaria de Planeacién no suministr6 un procedimiento para el trdmite PQRS
en el formato establecido para tal fin; sin embargo, en su oficio de respuesta describe
el paso a paso que sigue el equipo encargado de atender las PQRS, anexando una
matriz de seguimiento. Lo anterior, incumple el numeral 4.1 - documentacién de
procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) versién 1.

La Secretaria General, suministré6 como evidencia del procedimiento implementado
en 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 con los criterios de documentacién de un
procedimiento y no se observaron las evidencias para soportar su implementacion,
incumpliendo 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.

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

Mayores debilidades y fortalezas en los controles disefiados para mitigar los
riesgos asociados a la gestion de PQRS y su gestion por procesos 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 y la gestion por
procesos, en orden descendente son:
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Tabla 04: Criterios incumplidos en la gestion del riesgo, disefio de controles y gestion por procesos

No

Area

Criterios incumplidos

Oficina Asesora
Juridica

Se determin6 el incumplimiento de trece (13) criterios, asi:

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

- 2.2 Identificacion de los puntos de riesgo.

- 2.5. Descripcion del riesgo.

- 3.2.2 Valoracion de controles.

- 3.2.2.1 Estructura para la descripcién del control.
- 3.2.2.2 Tipologia de controles y los procesos

- 3.2.2.3 Andlisis y evaluacioén de controles.

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

- Numeral 3.3.1. Propdsito de la politica de servicio al ciudadano, 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...”

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

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

- 3.5 Ciclo de procesos.

- 3.5.2. Identificar el usuario del proceso.

- 3.5.3 Expectativas del usuario

- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos.

Dos (2) criterios de la Guia para la construccién y andlisis de indicadores de gestion
version 4:

- 5.y 5.8 Construccion, Monitoreo y evaluacion de los indicadores.

Secretaria de
Planeacién

Se determiné el incumplimiento de diez (10) criterios:

Tres (3) criterios establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas Version 6:

- 2.5. Descripcién del riesgo.
- 3.2.2.1 Estructura para la descripcion del control.
- 3.2.2.3. Anadlisis y evaluacion de los controles

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

3.5 Ciclo de procesos.

- 3.5.2. Identificar el usuario del proceso.

3.5.3 expectativas del usuario

- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos.

Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
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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 construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4:

- Numeral 5. y 5.8 Construccién de indicadores, monitoreo y evaluacion.

Se incumplieron ocho (8) criterios, a saber:

Dos (2) criterios establecidos en la Guia para la administracién del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas Version 6:

- 2.5. Descripcioén del riesgo.
- 3.2.2.3 Andlisis y evaluacioén de controles.

Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

MIPG:
Departamento - 3.3.1. proposito de la politica de Servicio al ciudadano, referente a:
4 Administrativo “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a
Distrital de sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado...”
Salud
Cuatro (4) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- 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
- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos
Un (1) criterio de la Guia para la construccién y analisis de indicadores de gestion
version 4:
- Numeral 5.8 monitoreo y evaluacion.
Se determiné el incumplimiento de siete (7) criterios, segun el siguiente detalle:
Tres (3) criterios establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas, versién 6:
- 3.2.2.1 Estructura para la descripcion del control.
- 3.2.2.3 Andlisis y evaluacioén de controles.
Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
Secretaria MIPG:
3
General

- Numeral 3.3.1. -Prop6sito de la politica de Servicio al ciudadano, 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...”

Tres (3) criterios de la Guia para la gestidon por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- 3.5 Ciclo de procesos.
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Criterios incumplidos

- 3.5.2. Identificar el usuario del proceso.
- 3.5.3 expectativas del usuario
- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos.

Secretaria de
Hacienda
Distrital

De acuerdo con la informacion suministrada se incumplieron siete (7) criterios:

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

3.2.2.3 Analisis y evaluacion de los controles, tabla 6 - atributos informativos
(evidencia)

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

- Numeral 3.3.1. -Prop6sito de la politica de Servicio al ciudadano, 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...”

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

- 3.5 Ciclo de procesos.

- 3.5.2. Identificar el usuario del proceso.
- 3.5.3 expectativas del usuario.

- 4.1 - Documentacioén de procedimientos.

Un (1) criterio de la Guia para la construccién y analisis de indicadores de gestion
version 4:
- Numeral 5.8 monitoreo y evaluacion.

Secretaria del
Interior y
Convivencia
Ciudadana

Incumplimiento de cinco (5) criterios detallados a continuacion:
Tres (3) 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.

Dos (2) criterios de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4:

- 5.y 5.8 Construccién, monitoreo y evaluacion de los indicadores.

Fuente: Elaboracién propia

Lo anterior, se ilustra en la siguiente gréfica:
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Grafica No 02: Criterios incumplidos en la gestion del riesgo y disefio de controles y gestién por procesos

Numero de criterios incumplidos

Oficina Asesora Juridica 13

Planeacion

Departamento Administrativo Distrital de — 3

Salud

Secretaria de Hacienda Distrital

Secretaria General — 7
Secretaria del Interior y Convivencia — 5

Ciudadana

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las fortalezas, se destacan:

» Se evidencié la gestion realizada por la Secretaria General para el analisis y
seguimiento de sus indicadores, ya que suministrd el cuadro de control de indicadores
con el disefo de las acciones de mejora para aquellos cuyo desempefio fue bajo.

» La Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana aporto registros de gestion interna
de PQRS, seguimientos a correspondencia, que, si bien no se encuentran establecidos
como controles, son evidencia de la gestion y tramite de PQRS.

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”, expedida
por el Departamento Administrativo de Funcién 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 informaciéon aportada por el area de Atencion al Ciudadano de la
Secretaria General, durante el bimestre objeto del seguimiento, se recibieron un total 488
solicitudes, las cuales se distribuyeron, asi:
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Tabla 05: Consolidado solicitudes - Entes externos de control

MODALIDAD ENTES EXTERNOS DE CONTROL
Enero Contraloria General de la Republica 1
Contraloria Departamental de Bolivar 9
Contraloria Distrital de Cartagena 14
Defensoria del Pueblo 23
Fiscalia General de la Nacién 14
Personeria Distrital de Cartagena 10
Procuraduria General de la Nacion 49
Subtotal 120
Febrero Contraloria General de la Republica 8
Contraloria Departamental de Bolivar 6
Contraloria Distrital de Cartagena 31
Defensoria del Pueblo 21
Fiscalia General de la Nacién 22
Personeria Distrital de Cartagena 8
Procuraduria General de la Nacion 49
Subtotal 145
Marzo Contraloria General de la Republica 31
Contraloria Departamental de Bolivar 3
Contraloria Distrital de Cartagena 58
Defensoria del Pueblo 15
Fiscalia General de la Nacién 22
Personeria Distrital de Cartagena 25
Procuraduria General de la Nacion 69
Subtotal 223
TOTAL 488

Fuente: Base de datos enero — marzo, vigencia 2025 — Ventanilla tnica de Atencién al Ciudadano.

Conforme a lo anterior, la Procuraduria fue el ente de control que mas solicitudes radicé
con ciento sesenta y siete (167), seguido de la Contraloria Distrital con ciento tres (103),
la Defensoria con cincuenta y nueve (59), la Fiscalia con cincuenta y ocho (58), la
Personeria Distrital con cuarenta y tres (43), las Contralorias General con cuarenta (40)
y Departamental de Bolivar con dieciocho (18), como se ilustra en la siguiente grafica:
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Grafica No 03: Solicitudes por ente de control.

SOLICITUDES POR ENTE DE CONTROL

Contraloria
Departamental
de Bolivar
4% Procuraduria General
de la Nacién
34%

Contraloria Distrital
de Cartagena

21% \

Defensoria del
Pueblo
12%

\

\Contralon’a General
de la Republica
8%

Fiscalia General de la
Nacién
12%

Fuente: Elaboracién propia.

Para realizar el seguimiento se evalu6 el 100% de las solicitudes, correspondiente a
cuatrocientos ochenta y ocho (488), determinandose el siguiente resultado:

Tabla 06: Solicitudes evaluadas.

PERIODO DENTRO % | FUERADEL | % SIN % Total
EVALUADO DEL TERMINO RESPONDER solicitudes
TERMINO por mes

Enero 58 12% 21 4% 41 8% 120

Febrero 68 14% 20 4% 57 12% 145

Marzo 99 20% 47 10% 77 16% 223

Total por 225 46% 88 18% 175 36% 488
categoria

Fuente: Elaboracion propia.

Al consolidar los resultados de solicitudes de entes externos de control evaluadas (488),
ciento setentay cinco (175) no fueron respondidas (comprenden las que teniendo nimero
de registro SIGOB no cuentan con las evidencias del envi6 al ente solicitante y las que
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no cuentan con registro SIGOB); adicionalmente, se evidencié que existen solicitudes
cuyas respuestas estan validadas solamente por contar con la elaboracién del documento
de respuesta dentro del SIGOB, sin que se constate la evidencia de su envio al ente
externo de control.

Fueron contestadas ochenta y ocho (88) por fuera del término y, doscientos veinticinco
(225), 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 iddneos que permitan prevenirlos o mitigarlos,
para garantizar la atencion de los requerimientos de los entes externos de control y evitar
posibles sanciones al representante legal y/o lideres de procesos.

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 36% de solicitudes evaluadas,
no fueron respondidas, como se ilustra en la siguiente grafica:

Gréfica 04: Trimestre enero - marzo, vigencia 2025 - Gestion de PQRS (Entes externos de control)

Gestion de solicitudes - Entes externos de control.

46%

18%

m Dentro del término Fueradel término  ®mSin responder

Fuente: Elaboracion 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
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ORDEN AREA NUMERO DE SOLICITUDES SIN
DESCENDENTE RESPONDER, TRIMESTRE
ENERO - MARZO, VIGENCIA
2025

1 Oficina Asesora Juridica 39
2 Departamento Administrativo de Transito y Transporte 37

- DATT
3 Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 18
4 Alcaldia Local Histérica y del Caribe Norte 12
5 Departamento Administrativo Distrital de Salud - 10

DADIS
6 Secretaria de Hacienda 9
7 Secretaria de Educacion 8
8 Secretaria General 8
9 Alcaldia Local de la Virgen y Turistica 6
10 Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 6
11 Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario 3
12 Secretaria de Infraestructura 3
13 Secretaria de Participacién y Desarrollo Social 3
14 Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de 3

Desastres
15 Direccion Administrativa de Apoyo Logistico 3
16 Alcaldia Local Industrial y de la Bahia 3
17 Direccion Administrativa de Talento Humano 2
18 Direccion Administrativa de Valorizacién 1
19 Secretaria de Planeacion 1

TOTAL 175

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:




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 35

Gréafica No. 05 Solicitudes sin responder

Oficina Asesora Juridica NI 39
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT I 37
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana I 13
Alcaldia Histérica y del Caribe Norte I 1?2
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS I 10
Secretaria de Hacienda Distrital NN 9
Secretaria General I 8
Secretaria de Educacion Distrital NN S
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad I 6
Alcaldia de la Localidad de la Virgeny Turistica Il 6
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario
Secretaria de Infraestructura
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres

Alcaldia de la Localidad Industrial y de la Bahia

w W W W w w

Direccion Administrativa de Apoyo Logistico
Direccion Administrativa de Talento Humano

Secretaria de Planeacion

-.
N

(S =

Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

o

10 20 30 40

Fuente: Elaboracion propia.

En este sentido, es importante precisar 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 resolucién 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 atencion de PQRS, impedir la
generacion de alertas tempranas sobre posibles incumplimientos o constituirse un riesgo
asociado al inadecuado seguimiento y control en la atencion de estas solicitudes.

50
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En conclusion, la elaboraciéon 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 disefnados 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 administracion de riesgos - esquema de lineas de defensa y de
acuerdo con la informacién suministrada, se establecié que los controles disefados
siguen siendo insuficientes para mitigar las posibles causas que generan debilidades y
afectaciones en el tramite 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.

Por otra parte, aun se evidencia la no publicacién de la caracterizacién actualizada en
abril del 2024 del subproceso “Servicio al Ciudadano, gestién de PQRS” en el micrositio,
que contiene ajustes relevantes en las actividades claves de éxito e insumos de entrada
y de salida, asi como tampoco ha sido socializado con las areas sujetas a este
seguimiento, con el fin de que puedan conocerla e implementar los cambios realizados,
poniendo de presente debilidades en el rol de segunda linea de defensa a cargo de la
Secretaria General como responsable de la politica.

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 Dimensién 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 informacion 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.
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» 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 gestion administrativa y procurar que la informacion 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.

3. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO - MIPG

De las seis (6) areas seleccionadas para la evaluacion durante el primer trimestre del
2025, dos (2) que representan el 33,3% (Secretarias del Interior y Convivencia Ciudadana
y Planeacién), abordaron los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad, en el
ejercicio de identificacion de riesgos y disefio de controles; dos (2) correspondientes al
33% (Secretarias de Hacienda y General) solo abordaron el criterio de oportunidad y otras
dos (2) equivalentes al 33% (Departamento Administrativo Distrital de Salud y la Oficina
Asesora de Juridica) no abordaron los criterios, incumpliendo con el propdsito de la
politica de servicio al ciudadano y dificultando la garantia de los derechos ciudadanos y
el fomento de escenarios que brinden confianza.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente gréfica:

Grafica 06: Evaluacién 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 gestion MIPG

33,30% 33,30%

Cumpieron los critterios de Oportunidad, Pertinencia e Integridad
= No cumpieron los critterios de Oportunidad, Pertinencia e Integridad

Cumplieron el criterio de Oportunidad e incumplieron Pertinencia e Integridad

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1. Politica de Servicio al Ciudadano Distrital

De las seis (6) areas evaluadas, solo dos (2) suministraron evidencias correspondientes
a la implementacion de los siete (7) lineamientos contemplados en la politica de Servicio
al ciudadano de la Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias, a saber: Secretaria General
y Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, obteniéndose los siguientes
resultados:

Tabla No.08 Implementacion de los lineamientos de la politica de Servicio al Ciudadano Distrital.

Lineamientos de la politica de Servicio al Ciudadano
5.5.3.
) 55.1. si’r'i’ii'or Procesos y 55.4. 555 5.5.6. RO&'S
Area Ajustes procedimien Cobertura Certidumbre Cumplimiento > Y
ST es responsabilidades
Institucionales P tos
Publicos.
Secretaria Cumple No Cumple Cumple Cumple Cumple No cumple
General P cumple P P P P P
Secretaria
del Interior y No .
Convivencia Cumple Cumple Cumple aplica Cumple No cumple No aplica
Ciudadana
Porcentaje
de
cumplimient 33,3% 16,6% 33,3% 16,6% 33,3% 16,6% 0%
o de cada
lineamiento

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior se ilustra en la siguiente gréfica:
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Grafica 07: Cumplimiento de los lineamientos de la politica Servicio al Ciudadano.

Porcentaje de cumplimiento de los lineamientos de la politica de Servicio al Ciudadanoen las dos areas evaluadas

5.5.1, 5.5.2, Servidores 5.5.3. 554, Cobertura  5.5.5 Certidumbre 5.5.6.
Ajustes Piblicos Procesosy Cumplimiento Ralesv
Institucionales procedimientos responsabilidades
W Seriesl 33,30% 16,60% 33,30% 16,60% 33,30% 16,60% 0,00%

Fuente: Elaboracién propia

¢ El 33,3% de las areas cumplen con el lineamiento 5.5.1 Ajustes institucionales, 5.5.3
procesos y procedimientos y 5.5.5 Certidumbre, como quiera que suministraron la
politica de servicio al ciudadano, procedimientos relacionados con el tramite de PQRS
y evidencias de las publicaciones de los canales de informacion.

o El 16,6 % de las &reas evaluadas cumplen con los lineamientos 5.5.2 -Servidores
publicos, 5.5.4 -Cobertura y 5.5.6 -Cumplimiento, teniendo en cuenta los siguientes
argumentos:

> Servidores publicos: como quiera que evidenciaron cémo se esta garantizando
gue el personal responsable de los tramites del PQRS y requerimientos del
ciudadano cumplan con los perfiles correspondientes.

> Cobertura y certidumbre: debido a que la evidencia suministrada fue pertinente
para evaluar la publicacién de la “carta de trato digno”, derechos del ciudadano
y encuestas de satisfaccion validadas anualmente para determinar las
actuaciones mas relevantes.

»  Cumplimiento, debido a que se evidenci6 la divulgacion y publicacion de los
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canales de atencion, y mediciones de percepcion ciudadana.

> La Secretaria General incumple con el lineamiento 6 ya que, si bien aporté un
enlace con los informes de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor de
diferentes areas del Distrito, no fue suficiente para soportar el ejercicio de su
responsabilidad como segunda linea de defensa y lider de la politica, en el
seguimiento y supervision de su implementacion.

4. CONCLUSIONES:

De las solicitudes radicadas por entes externos de control (488), el 36% (175) no fue
respondido, el 46% (225) lo fue dentro del término reglamentario y un 18% (88)
extemporaneamente.

Las dependencias con mayor porcentaje de solicitudes de los entes externos de control
sin evidencias de respuesta durante el trimestre evaluado fueron en orden descendente:
Oficina Asesora Juridica, Departamento Administrativo de Transito y Transporte — DATT,
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, Alcaldia Local Histérica y del Caribe
Norte, Departamento Administrativo Distrital de Salud — DADIS, Secretaria de Hacienda,
Secretaria de Educacién, Secretaria General, Alcaldia Local de la Virgen y Turistica,
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad, Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario,
Secretaria de Infraestructura, Secretaria de Participacion y Desarrollo Social, Oficina,
Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres, Direccion Administrativa de Apoyo
Logistico, Alcaldia Local Industrial y de la Bahia, Direccién Administrativa de Talento
Humano, Direccion Administrativa de Valorizacion y Secretaria de Planeacion.

4.1 Gestion del riesgo:

Las Secretarias del Interior y Convivencia Ciudadana, Planeacion y la Oficina Asesora
Juridica, que representan un 50% de las areas evaluadas, no suministraron sus riesgos
en el formato PDTDEO3-F003 matriz de riesgos, en el cual se establece su debido
tratamiento; solo fueron mencionados en los oficios de respuesta, vulnerandose, en
principio, el paso 2 y 3 identificacién y valoracion del riesgo de la Guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas-version 6.

El 66,6% de las areas evaluadas no suministraron evidencias de la ejecucién de los
controles, incumpliéndose el numeral 3.2.2.3 referente al analisis y evaluacién 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 determinar su efectividad y eficiencia.

Lo anterior se ilustra en la siguiente gréafica:
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Gréfica No 08: Ejecucion de los controles

Ejecucién de los controles, atributos informativos
"EBvidencia"

33,30%

Con evidencia = Sin evidencia

Fuente: Elaboracién propia

4.2 Gestion por procesos:

El 83,3% de las areas evaluadas, especificamente el Departamento Administrativo
Distrital de Salud, la Secretaria General, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora
Juridica, Secretaria de Hacienda y Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana,
incumplieron el criterio 4.1- Documentacion de procedimientos de la Guia para la gestiéon
por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) version
1, debido a que no han sido documentadas las tareas requeridas para cumplir las
actividades propias del tramite de PQRS, impidiendo controlar las acciones que requiere
la operacion y dificultando la gestion por procesos al no tenerse claridad sobre el paso a
paso que se debe seguir en dicho tramite.

El 100% de las areas evaluadas, es decir, Departamento Administrativo Distrital de Salud,
Secretaria General, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora Juridica, Secretaria de
Hacienda y Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, inobservaron los criterios
establecidos en los numeral 3.5, 3.5.2 y 3.5.3 ciclo por procesos de la Guia para la gestion
por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) version
1.

El 50% de las areas evaluadas, especificamente la Secretaria de Planeacion, la Oficina
Asesora Juridica y la Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, incumplieron el
criterio 5. Construccion de indicadores de la Guia para la construccion y andlisis de
indicadores de gestion, version 4. Lo anterior, se evidencié en la no medicion del
desempefio del tramite de PQRS, lo que puede estar afectando la planificacion
estratégica y la toma de decisiones para alcanzar los objetivos propuestos.
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El 83,3% de las &reas evaluadas, en concreto el Departamento Administrativo Distrital de
Salud, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora Juridica, Secretaria de Hacienda y
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, incumplieron el criterio 5.8 Monitoreo y
evaluaciéon de indicadores de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de
gestion, version 4, toda vez que no se soporto el andlisis e interpretacion de resultados y
acciones de mejora cuando el estado de cumplimiento del indicador se encontraba BAJO,
afectando la oportuna toma de decisiones para alcanzar los objetivos propuestos.

Gréfica No 09: Porcentaje de incumplimiento de los lineamientos de la gestién por procesos.

Porcentaje de incumplimiento de los lineamientos de la
gestion por procesos
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de procesos indicadores
procedimientos

50%

Fuente: Elaboracién propia.

4.3 Politica de Servicio al Ciudadano

El numeral 3.3.1. - Propésito 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...”
se observé incumplido por cinco (5) de las seis (6) areas evaluadas, a saber:
Departamento Administrativo Distrital de Salud, Secretaria General, Secretaria de
Planeacion, Oficina Asesora Juridica y Secretaria de Hacienda.

5. FORTALEZAS:

e La Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana contemplé en la identificacion del
riesgo y disefio de sus controles, los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad
como se establece en el propésito de la politica de Servicio al Ciudadano. Asi mismo,
se resalta su adecuada gestion en la administracion de los riesgos.
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Ciento treinta y tres (133) respuestas dadas a los entes externos de control cumplieron
los criterios de integridad y pertinencia.

6. RECOMENDACIONES:

Identificar riesgos relacionados con la gestion oportuna, pertinente e integra de las
PQRS vy 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 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 las Guias para administracién 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 actualizaciéon de lineamientos de la politica publica de
servicio al ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Generar estrategias de comunicacién que permitan establecer alertas, seguimientos y
controles a los riesgos de incumplimiento, segun lo establecido por el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion.

Fortalecer la cultura del autocontrol con los funcionarios y contratistas, en temas
relacionados con el tramite de las peticiones, tiempos de respuesta, riesgos,
responsabilidades y procedimientos internos aplicables, con el proposito 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 tramite 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 atencion oportuna, integra y pertinente de los
requerimientos radicados por los entes externos de control.

7. LIMITACIONES O DIFICULTADES:

A la siguiente &rea se le reiter6 la solicitud de informacion con respecto a la gestion y
tramite de PQRS, expirando los términos establecidos sin que se recibiera la
correspondiente respuesta:
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o Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT.

8. PLAN DE MEJORAMIENTO:

Teniendo en cuenta la recurrencia de debilidades detectadas y comunicadas en informes
anteriores, se solicitara la suscripcién del Plan de mejoramiento correspondiente.

APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo Cargo Firma

Verena Lucia Jefe de la Oficina Asesora
Guerrero Bettin. de Control Interno.

94 —

COORDINACION

Nombre Completo Cargo Firma
Rosanna Navarro Profesional especializado L @ PIeCa U
Cure {oatanne
EQUIPO DE EVALUADORES
Nombre Completo Cargo Firma

Andrés Felipe

. . Asesor externo X
Paternina Paternina

Carlos Alcala

Caraballo Pasante Carlos Moald Caraballo
Dianis Arévalo Rojas Pasante Dainis Arévalo-Rojos
Ellen Ibarra Baron Pasante Ellen Ibarva Baron
Malka Hernandez 7
Asesora externa ! <
Anaya AWM
Melissa Blanco Asesora externa §// \isser PlorcoE
Escocia eussa .
Maria Miranda
B R Pasante % y A
SirrEies Waria Weranda J
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
21/02/2024 de la auditoria, observaciones, recomendaciones, limitaciones y anexos, es decir 20
estos aspectos quedaron por fuera, con el fin de hacer dinamica el uso de las tablas, '
graficas, recuadros entre otras herramientas de datos.
- Se modific6 la denominacién de la fila Alcalde y lideres de procesos, por
15/03/2024 Funcionario (s) a quien (es) se dirige. 3.0
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-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




