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1. INFORMACION GENERAL:

Titulo:

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.

Informe NUmero:

INF-LEY-PQRS-109-2025

Tipo de Actividad:

Auditoria: Ordinaria Especial

Seguimiento: Informe de Ley X Otros

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

Maria Patricia Porras Mendoza, Secretaria General — Ventanilla
Unica de Atencién al Ciudadano.

César Fuentes Diaz, Coordinador Atencién al Ciudadano.

Wilmer Iriarte Restrepo - Secretaria de Infraestructura

Ana Milena Jiménez - Secretaria de Participacion y Desarrollo
Social

Alberto Martinez Monterrosa - Secretaria de Educacion Distrital
Teresa Londoio Zurek - Secretaria de Turismo Distrital

Yira Morales Castro - Direccion Administrativa de Talento Humano
Adriana De La Cruz Pallares - Oficina Asesora de Comunicaciones
y Prensa

Rafael Morales - Departamento Administrativo de Valorizacion
Distrital

Daniel Vargas Diaz - Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de
Desastres

Robinson Casarrubias Cardona - Escuela de Gobierno y
Liderazgo

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 evaluacion y seguimiento de la Oficina Asesora de Control Interno, se expidid
el memorando AMC-MEM-000300-2025, a través del cual se asigno 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:
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1.2 ALCANCE:

De conformidad con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el informe es semestral; sin
embargo, por razones metodolégicas relacionadas con el procesamiento de la
informacién, se contempld en el PAEI 2025 seguimientos trimestrales y su consolidacién
semestral. Por esta razon el presente informe contiene los resultados de la evaluacion
del segundo trimestre y su consolidacién con los resultados de la evaluacion del primer
trimestre, que corresponde al informe del primer semestre de la actual vigencia.

1.3 OBJETIVOS:

General:

o 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.

Especificos:

o 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.

o |dentificar las areas con deficiencias y fortalezas en los controles disefiados para
mitigar los riesgos asociados a la gestion 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.

e 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.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO SEGUNDO TRIMESTRE ABRIL - JUNIO,
VIGENCIA 2025.

2.1 GENERALIDADES

Para la evaluacion de este trimestre, de las treinta (30) areas del nivel central de la
Alcaldia Mayor de Cartagena, el equipo evaluador seleccioné nueve (9), que representan
el 30% de dicho universo. Son aquellas que presentaron mayor interaccion con la
ciudadania y los entes externos de control y que, ademas, obtuvieron los mas altos
indices de criticidad en la oportunidad, pertinencia e integridad de las respuestas, de
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conformidad con los insumos de informacién obtenidos de los seguimientos anteriores y

de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano — VUAC, a saber:
Tabla No. 1 — Generalidades.

ASPECTOS GENERALES
Periodo Segundo trimestre, vigencia 2025
Universo 30 areas del nivel central
Muestra 9

- Secretaria de Infraestructura

- Secretaria de Participacion y Desarrollo Social

- Secretaria de Educacion Distrital

- Secretaria de Turismo Distrital

- Direccion Administrativa de Talento Humano

- Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa

- Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

- Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de
Desastres

- Escuela de Gobierno y Liderazgo

- Secretaria de Infraestructura

- Secretaria de Participacion y Desarrollo Social

- Secretaria de Turismo Distrital

- Direccion Administrativa de Talento Humano

- Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa

- Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

- Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de
Desastres

- Escuela de Gobierno y Liderazgo

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

Areas seleccionadas

Areas evaluadas

(Nota: Secretaria de Educacion no
respondio)

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 gestién publica”

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

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticién 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,
Criterios de evaluacion sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Alcaldia Mayor
de Cartagena de Indias”

Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeaciéon y
Gestion -MIPG

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

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

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

Documento Técnico para la implementacion de la
Politica de servicio al ciudadano de la Alcaldia Mayor de
Cartagena de Indias.

Fuente: Elaboracion propia.
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El seguimiento fue comunicado a los lideres de procesos el 2 de julio mediante oficio
AMC-OFI-0094113-2025, en el que ademas se les solicité informacion inicial que debid
ser reiterada a las Secretarias de Infraestructura, Participacion y Desarrollo Social,
Educacion Distrital y la Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres. Las
respuestas correspondientes fueron suministradas por oficios AMC-OFI-0096642-2025,
AMC-OFI-0097530-2025, AMC-OFI-0095535-2025, AMC-OFI1-0096026-2025, AMC-OFI-
0098748-2025, AMC-OFI-0100172-2025, AMC-OFI-0100936-2025 y AMC-OFI-0100391-
2025, como se detalla en las siguientes tablas:

Tabla 02: Solicitud inicial de informacion.

Solicitud inicial de informacién
Solicitud de la OACI Destinatarios Respuesta/Evaluacion
Numero del oficio Asunto de la oportunidad.
Secretaria de Sin responder
Infraestructura P
Secretaria de
Participacion y Sin responder
Desarrollo Social
Secretaria de Sin responder
Educacién Distrital
Secretaria de Oportuno
. Turismo Distrital P
Seguimiento a las - —
peticiones, quejas, Dlrec_c!on .
reclamos y Administrativa de Inoportuno
AMC-OFI-0094113-2025 sugerencias _ | Talento Humano
trimestre: abril - junio 8f|cma. Agesora de | it
de la vigencia 2025. omunicaciones vy noportuno
Prensa
Departamento
Administrativo de Oportuno
Valorizacion Distrital
Oficina Asesora para
la Gestion del Riesgo Sin responder
de Desastres
Escuela de Gobierno 0
. portuno
y Liderazgo
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 03: Reiteracién de solicitud inicial de informacion.
Reiteracion de solicitud de informacién
Solicitud de la OACI Destinatarios Respuesta/Evaluacion
Numero del oficio Asunto de la oportunidad.
Secretaria de Inoportuno
Oficio AMC-OFI- | Infraestructura
0094113-2025- Secretaria de
Seguimiento a las | Participacion y Oportuno
AMC-OF1-0098015-2025 peticiones, quejas, Desarroll'o Social
reclamos y Secretaria de Sin responder
sugerencias — | Educacién Distrital
trimestre: abril - junio | Oficina Asesora para
de la vigencia 2025. la Gestion del Riesgo Oportuno
de Desastres

Fuente: Elaboracion propia.
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Lo anterior se ilustra en la siguiente grafica:
Grafica No. 1 Evaluacion de la oportunidad.

Evaluacion de la oportunidad

55,60%

33,30%%
11,108
Oportunidad Inoportunidad Sin responder
Secrataria de Turismo Distrital. Direccion Administrativa de Secrataria de Educacion
Tal=nto Humano. Diistrital

Diepartamento Administrativo
de Valorizacion Distrital. ficina Asesora de
Comunicacionsas vy Prensa.

E=zcusla da Gobiermo y
Liderazgo Secrataria de Infreestructura.

Secrataria de Participacion y
Desarrollo Social.

Hicina Asesora para la Gestion
del Rissgo de Desastras.

Fuente: Elaboracién propia.

3. RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL SEGUNDO TRIMESTRE (ABRIL — JUNIO),
VIGENCIA 2025

3.1 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 continuacién, cuyos resultados se exponen en la columna de analisis:

Tabla 04: Riesgos y controles
Hizeems fens s gl Controles Anilisis OACI
tramite

El lider informd en el | Se establecieron los | Teniendo en cuenta que indican la
oficio de respuesta, | siguientes mecanismos | adopcion de la matriz de riesgos
que, en el mapa de | de control desde el | del proceso Servicio al Ciudadano,
riesgos del area, no se | ambito de su | es importante manifestar que esta
encuentran competencia: matriz presenta las siguientes
contemplados los debilidades que fueron

Areas

Secretaria de
Infraestructura
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Areas REEEES EReEEE: Controles Analisis OACI
tramite
riesgos asociados al | “...Seguimiento comunicadas a la Secretaria
tramite; sin embargo, se | periédico a la | General: se identificaron 5 riesgos
acogen a los | correspondencia de gestion, de los cuales los
lineamientos del | recibida a través de la | riesgos Nos. 3 y 4 generan
proceso de Servicio al | Ventanilla Unica de | confusién en su causa raiz, debido
Ciudadano, y | Atencion al | a que guardan relacién con los
contribuye a la | Ciudadano...” componentes de la definicion
ejecucion de los (beneficio privado) de un riesgo de
controles establecidos. | “...Asignacion de | corrupcibn 'y no de gestion,

vulnerando el numeral 2.6 de la
Guia para la administraciéon del
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas, version 6.

Ademas, en los riesgos
identificados, no se abordan los
criterios de pertinencia e integridad
de las respuestas emitidas por la
Entidad a los ciudadanos, de
acuerdo con lo establecido en 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...”.

Se evidencio la ejecucion de los
mecanismos de control 1 y 2,
implementados por la Secretaria;
sin embargo, no suministré los
soportes que sustenten el
desarrollo del control No 3,
incumpliéndose el numeral 3.2.2.3
-Andlisis y evaluacién de los
controles, tabla 6 - atributos
informativos (evidencia), de la
Guia para la administraciéon del
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Evidencias: documentos anexos al
oficio AMC-OFI-0100391-2025.

Secretaria de
Participacion y
Desarrollo Social

El lider del proceso
suministré la matriz de
riesgos en la que
identificaron los
siguientes para cada
subproceso:

controles
son los

Los
disenados
siguientes:

Riesgo 1:

Los riesgos establecidos
presentaron debilidades en la
identificacion del impacto, ya que
la no atencion oportuna vy
pertinente también podria
ocasionar afectaciones
econdmicas. Adicionalmente, la
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Areas Riesgos asociados al Controles Anélisis OACI
tramite
Subproceso: Atenciony | 1.“..El responsable de | causa raiz identificada “...la
entrega de servicios | la asignacion de Ila | demora en la asignacion de la
sociales a la poblacion | correspondencia para la | solicitud al area
vulnerable. SPDS diariamente | correspondiente...”, es

“...Posibilidad de
pérdida reputacional
por la no respuesta
oportuna y pertinente a
los requerimientos del
ciudadano y de entes
de control, debido a la
demora en la
asignacion de la
solicitud al area
correspondiente...”

Subproceso: Atencion a
la poblacion de extrema
pobreza:

“...Posibilidad de
pérdida reputacional
por la no respuesta
oportuna y pertinente a
los requerimientos del
ciudadano, de entes de
control y seguimiento
en general, debido a la
demora en la
asignacion de la
solicitud al area
correspondiente...”

verifica la asignacion
oportuna de los
requerimientos al area
correspondiente,
mediante el
seguimiento de las
solicitudes en la base
de datos implementada
para establecer alertas
de posibles retrasos y
enviar correos
electrénicos al
responsable para evitar
un incumplimiento...”

2.“...El responsable de
la asignacion de la
correspondencia para la
SPDS cada 4 meses en
reunion de seguimiento
con todos los enlaces
de PQR de las
unidades, presenta y
analiza las estadisticas
de respuesta a los
requerimientos

atendidos para
establecer planes de
accion necesarios para
mejorar el proceso de
respuesta, quedando
como evidencias el acta
de la reunién...”

Riesgo 2:
1.“...El responsable de

la asignacion de la
correspondencia en el

PES diligencia
diariamente la base de
datos implementada

para el seguimiento de
las solicitudes y
establece alertas de
retrasos enviando
correo electrénico al
responsable para evitar
su incumplimiento...”

insuficiente, dado que esta solo se
relaciona con la oportunidad y deja
por fuera la pertinencia e
integridad.

Los controles disefiados para los
Riesgos No. 1 y 2, son
insuficientes para mitigarlos, al
abordar unicamente el criterio de
oportunidad, dejando por fuera la
pertinencia y la integridad,
vulnerando 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...”.

Adicionalmente los controles Nros.
1 de los riesgos 1 y 2, no
establecieron la variable ;qué
pasa con las observaciones vy
desviaciones?, incumpliendo el
numeral 3.2.2.1 -Estructura para la
descripcion del control.

Asi mismo, no se evidencid la
ejecucion de los  controles
disefiados, contrariando el
numeral 3.2.2.3 -andlisis vy
evaluacioén 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.
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Areas

Riesgos asociados al
tramite

Controles

Analisis OACI

2.“...El responsable de
la asignacion de la
correspondencia en el
PES convocard a una
reunion trimestral con
los coordinadores de los
programas del PES
para evaluar la
estadistica de atencion
a los requerimientos de
los ciudadanos y entes
de control, y
establecera asi los
planes de accion
necesarios para agilizar
el proceso de
respuesta, quedando
como evidencias el acta
de la reunién...”

Secretaria de
Educacién
Distrital

No se recibié informacion

Secretaria de
Turismo

No suministré matriz de
riesgos.

No tiene documentados
controles.

La secretaria no tiene identificados
sus riesgos ni documentados sus
controles como primera linea de
defensa, tampoco indica si conoce

y aplica la matriz de riesgos
establecida por Servicio al
Ciudadano como proceso

transversal, incumpliendo con los
pasos 2 y 3 de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Asi mismo, incumple 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...”
Oficio

Evidencia: AMC-OFI-

0097530-2025

Direccion
Administrativa
de Talento
Humano

El lider del proceso
suministré la matriz que
contempla los
siguientes riesgos:

1.%...Posibilidad de

Se establecieron los
siguientes controles:

Riesgo 1:
1.” ...Profesional
Universitario Cddigo

Los riesgos identificados
contemplan los criterios de
oportunidad, pertinencia e
integridad; sin embargo, el control
No. 1 del riesgo 1y los controles 1
y 2 del riesgo 2, tienen debilidades
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por vencimiento de los
términos legales para
responder las PQRSD
(Peticion, Quegja,
Reclamo, Sugerencia, o
Denuncia) debido a la
extemporaneidad en la
presentacion de la
respuesta o a la entrega
de informacién
incompleta...”

2.“...Posibilidad de
pérdida econdémica y

reputacional por
desacierto en la
elaboracién de
respuestas a las
peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias,
o denuncias debido a
que estas son
proyectadas de manera
incompleta,

incongruente, errada o
imprecisa...”

las solicitudes en Ila
base de datos PQRSD
para el respectivo
seguimiento.
Trimestral...”

27 ...Profesional
Universitario Cadigo
219 Grado 36 genera

alertas a los
responsables del
tramite de las
solicitudes que se

encuentren en estado
‘gestiones préximas a
vencer’ o que no hayan
registrado respuesta en

el sistema de
informacioén, con el fin
de prevenir
incumplimientos.
Trimestral

Riesgo 2:

1.7 ...Profesional

Universitario Cadigo
219 Grado 37 registra
las solicitudes en la
base de datos PQRSD
para el respectivo
seguimiento.

Trimestral...”.

2.7 ...Profesional
Universitario Cadigo
219 Grado 38 socializa
los lineamientos
vigentes  sobre los
términos y  demas
caracteristicas que
deben contener las
respuestas a las
PQRSD. Trimestral...”
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Areas L L L Gl Controles Analisis OACI
tramite
pérdida reputacional | 219 Grado 35 registra | en su estructura, toda vez que

carecen del “complemento”,
incumpliendo con el numeral
3.2.2.1.-Estructura para la
descripcion del control de la Guia
para la administracién del riesgo y
el disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Se observo la ejecucion de los
controles disefiados, evidenciando

el cumplimiento de los
lineamientos de la Guia
referenciada.

Evidencias: adjuntos del oficio

AMC-OFI1-0100172-2025.

Oficina Asesora
de
Comunicaciény
Prensa

El lider del proceso
informd en su oficio de
respuesta que solo
incluye en su matriz los
riesgos de  gestion
propios del proceso de
comunicacion publica,

El lider manifestdé que
tiene disefada una
matriz de control de
PQRS donde se
diligencian los datos de
esta y se genera un
indicador (% de PQRS

No tienen identificados riesgos
relacionados con el tramite de
PQRS.

Si bien ejercen un control, este no
esta documentado de acuerdo con
los lineamientos establecidos en la
Guia para la administraciéon del
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Areas REEEES EReEEE: Controles Analisis OACI
tramite
teniendo en cuenta que | atendidas dentro del | riesgo y el disefio de controles en
la gestion de PQRS es | término establecido) entidades publicas-version 6.
liderada por la Ademas, no es posible determinar
Ventanilla de Atencion la eficacia de dicho control, al
al  Ciudadano; sin desconocerse a qué riesgo le
embargo, no indicé si apunta o pretende mitigar,
aplica la matriz vulnerando los criterios de los
establecida por la pasos 2 y 3 de la Guia antes
segunda linea de mencionada.
defensa.
Asi mismo, incumplen 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...”
Evidencias: Oficio = AMC-OFI-
0100936-2025 y su adjunto.
En la matriz de riesgos | Se establecieron los | Se mantiene la debilidad en la
suministrada se | siguientes controles: identificacion de la causa raiz,
identifico el riesgo No 5 debido a que no es la razon
asociado al tramite de | “...El profesional | principal, como quiera que las
PQRSD: encargado de SIGOB | decisiones judiciales en contra de
de la direccion Analizay | la entidad no deben influir o
“...Posibilidad de | clasifica las PQRSDF | generar fallas en la gestion
pérdida reputacional y | del Departamento | adecuada de las PQRSD,
econémica por fallas en | Administrativo de | incumpliendo con el numeral 2.5.-
la atenciéon de PQRS | Valorizacién Distrital de | Descripcion del riesgo de la Guia
debido a decisiones | acuerdo con el tema y | para la administracion del riesgo y
judiciales en contra de | las transfiere | el disefio de controles en
la entidad...” diariamente a cada | entidades publicas version 6.
Departamento Subdireccion de
Administrativo acuerdo con su | Asi mismo, al no identificarse
de Valorizacion competencia Evidencia: | adecuadamente la causa raiz
Distrital formato de Gestiéon de | como base fundamental para
PQRSDF Remitida a las | disefar controles, los establecidos
Subdirecciones...” para el riesgo evaluado,
presentaron debilidad al no
“...Cada subdirector del | precisarse como se abordaran las
DAVD Asigna a un | posibles fallas en la atencion de
abogado diariamente | PQRS, lo anterior debido a que:
para que dé respuesta
oportuna en el tiempo | - El control No 1 se limita a la
establecido segun el clasificacion y transferencia
tipo dando prioridad a diaria de PQRS a cada
las solicitudes de los subdireccion, de acuerdo con el
entes de control de tema.
acuerdo con el decreto | - El control No 2 refiere la
1395 de octubre de asignacion de un abogado para
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Areas

Riesgos asociados al
tramite

Controles

Analisis OACI

2023. Evidencias
Formato f33
seguimiento a las

PQRSDF mensual...”

que gestione la respuesta de
manera oportuna, dejando de
lado los criterios de pertinencia e
integridad de las respuestas
incumpliendo el numeral 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...”

Oficina Asesora
para la Gestion
del Riesgo de
Desastres

Indicé en su oficio el
envio de la matriz de
riesgos y evidencias de
la ejecucion de los
controles disefiados
cémo primera linea de
defensa.

Se establecieron los

siguientes controles:

“...El lider del proceso
de GCR hace la revisién
y seguimiento cada vez

que se realiza la
actividad
correspondiente a

eventos o solicitudes
presentadas a la
OAGR...”

“...El lider del proceso
de GRR hace la revision
y seguimiento cada vez

que se realiza la
actividad
correspondiente a

eventos o solicitudes
presentadas a la
OAGRD o) por
asignacion del proceso
GCR..”

“...El lider del proceso
de GMD hace Ia
revision y seguimiento
cada vez que se realiza
la actividad
correspondiente a
eventos atendidos por
la OAGRD. Aplicacion
del manual establecido
para utilizacién de la
herramienta RUDA 'y
consulta y uso de la
herramienta web...”

Se observo inadecuada
descripcién de los riesgos, toda
vez que no cumplen con la

estructura (impacto + causa
inmediata + causa raiz)
vulnerando el numeral 2.5.

Adicionalmente, los riesgos
relacionados y los controles
disefiados en la matriz

suministrada no contemplan ni
mitigan posibles afectaciones al
tramite de PQRS, vulnerando los
pasos 2 y 3 de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Por otra parte, se incumple 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...”
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Areas R'esg°f asociados al Controles Anélisis OACI
ramite
“...El lider del proceso
de GMD hace Ia
revision 'y seguimiento
cada vez que se realiza
la actividad
correspondiente a
eventos atendidos por
la OAGRD. Visitas a
beneficiarios de los
subsidios de arriendo a
fin de verificar la
habitabilidad de Ia
vivienda en arriendo y
Su ubicacion de acuerdo | Evidencias: Adjuntos del oficio
con el Formato Unico de | AMC-OFI-0096026-2025
Contrato  establecido
para dicho subsidio...”
El lider informé en el | En la matriz de riesgos
oficio de respuesta que | suministrada, se identificaron 5
se encuentra alineado | riesgos de gestion, de los cuales
con la politica de | los Nos. 3 y 4 generan confusion
Servicio al Ciudadano; | en su causa raiz, debido a que
sin embargo, los | guardan relacion  con los
controles indicados en | componentes de la definicion
dicho oficio no | (beneficio privado) de un riesgo de
corresponden a los | corrupcion y no de gestién, de
identificados por este | acuerdo con el numeral 2.6 de la
ultimo, a saber: Guia para la administraciéon del
riesgo y el disefio de controles en
“...Con el objeto de | entidades publicas version 6.
tener las respuestas
debidamente Aunado a lo anterior, no se
gestionadas en la | identificaron riesgos asociados a
Escuela de El I.id.er’del proceso opqrtunidad legal; se !os griterios de pertinencia e
Gobierno y suministré la matriz de | emite el MEMORANDO | integridad de las respuestas
Li riesgos identificados | AMC-MEM-001414- emitidas por la Entidad a los
iderazgo .
por el proceso de | 2024 con el cual se | ciudadanos, de acuerdo con lo
Servicio al Ciudadano. imparte Directriz para | establecido en el numeral 3.3.1.-
tramite de proyectos de | Proposito de la politica de Servicio
respuesta de las | al ciudadano del Manual operativo
peticiones, quejas, | MIPG, referente a: “...garantizar el
reclamos y | acceso efectivo, oportuno y de
sugerencias...” calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios
“...Revisiones de relacionamiento  con el
periodicas de las | Estado...”
bandejas de Sigob del
area y reuniones | Por otra parte, no se evidencio la
semanales para | ejecucion de los controles,
revision de ellos | contrariando el numeral 3.2.2.3 -
términos en los que se | andlisis y evaluacion de los
estan emitiendo las | controles, tabla 6 - atributos
respuestas de las | informativos (evidencia), de la
peticiones con la debida | Guia para la administracion del
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Areas REEEES EReEEE: Controles Analisis OACI

tramite
gestion derivada, | riesgo y el disefio de controles en

enlazada y evidencias | entidades publicas-version 6.
adjuntas en Sigob...”

“...Se responsabilizo a
un enlace de Ia
plataforma SIGOB por
cada area 0
dependencia interna de
la Secretaria General
(Servicios Publicos,
Talento Humano,
Apoyo Logistico, entre
otras, principalmente)

“...Se hace uso de la
plataforma de
mensajeria WhatsApp,
para generar alertas
sobre los términos por
vencerse, facilitar Ia
solucién que se
requiera durante el
proceso de obtencion
de la informacién, para
generar espacios de
formacion y
seguimiento al tramite
de correspondencia
recibida por la
Secretaria, 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

3.2 EVALUACION DE LAS CARACTERIZACIONES:

Las Secretarias de Infraestructura, Participacion y Desarrollo Social, las Oficinas
Asesoras de Comunicacion y Prensa, para la Gestion del Riesgo de Desastres, el
Departamento administrativo de Valorizacién y la Escuela de Gobierno y Liderazgo,
ejecutaron sus actividades con base en la caracterizacion del proceso “Servicio al
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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 garantizar los tiempos de
respuesta (oportunidad), sin tener en cuenta los criterios de pertinencia e integridad.

Si bien, la Secretaria de Turismo suministré dos caracterizaciones relacionadas con dos
subprocesos cuyas actividades claves de éxito contemplan el tramite de PQRS, estas se
encuentran en construccion toda vez que aun no opera a través de la gestion por
procesos, incumpliendo el numeral 3- gestidn por procesos de la Guia para la gestion por
procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

La Direccion Administrativa de Talento Humano no suministré caracterizaciones y no
preciso si se rige por la caracterizacion del subproceso “Servicio al ciudadano, gestion de
PQRS”, contraviniendo el numeral 3- gestidn por procesos de la Guia para la gestién por
procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

3.3 EVALUACION DE LOS INDICADORES:

» Direccion Administrativa de Talento Humano y Secretarias de Infraestructura y
Turismo: suministraron los indicadores en el formato dispuesto GADCAO03-F001,
asociados al tramite de PQRS; asi mismo, se evidencio el analisis e interpretacion de
resultados y el disefio de acciones de mejora cuando el estado de cumplimiento no
alcanzo la meta establecida.

» Secretaria Participacion Ciudadana y Desarrollo Social: suministré el formato de
GADCAO03-F001, en el que se relacionaron indicadores asociados al tramite; sin
embargo, no se disefiaron las acciones de mejora correspondientes cuando no se
cumplieron las metas trazadas, incumpliendo lo establecido en el numeral 5.8
Monitoreo y evaluacién de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de
gestion version 4.

» Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital: suministré el formato de
IGADCAOQ3-F002, en el que se relaciond un indicador asociado al tramite de PQRS;
sin embargo, se evidenciaron errores en la estructura del nombre: “porcentaje de
atencion a PQR” como quiera que no se identificd el sujeto y el verbo en participio
pasado. Ademas, no se disefiaron las acciones de mejora correspondientes cuando
no se cumplieron las metas trazadas, incumpliendo lo establecido en los numerales
5.3 y 5.8 en cuanto a la definicion del nombre del indicador, descripcion de la formula
de calculo y el monitoreo y evaluacion, contemplados en la Guia para la construccion
y andlisis de indicadores de gestién, version 4.

» Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa: si bien envié el indicador disefado
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para monitorear el estado de sus PQRS, este no fue registrado en el formato cuadro
control de indicadores GADCAO03-F002, en el que se establece el nombre del indicador,
se analiza el estado de cumplimiento y se disefian las acciones de mejora
correspondientes, desconociendo los numerales 5. y 5.8 de la Guia para la
construccion y analisis de indicadores de gestion, version 4.

» Escuela de Gobierno y Liderazgo: no suministré el formato cuadro control de
indicadores GADCAOQ03-F002, en el que se establece el nombre del indicador, se
analiza el estado de cumplimiento y se disefian las acciones de mejora
correspondientes; aportdé un enlace de los indicadores de gestion cargados en la
plataforma MIPG, mediante el aplicativo POWER BI, que no describen en forma
detallada la medicién de los tramites de PQR, inobservando los numerales 5.3. y 5.8
de la Guia para la construccién y analisis de indicadores de gestion, version 4.

» Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres: suministré el formato
cuadro control de indicadores GADCAOQ03-F002; sin embargo, los indicadores alli
descritos no estan relacionados con el tramite, contrariando el numeral 5.-
Construccion de indicadores de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores
de gestion, version 4.

3.4 EVALUACION DE LOS PROCEDIMIENTOS:

» La Secretaria de Participacion y Desarrollo Social suministré la circular AMC-OFI-
0006964-2024, por medio de la cual se imparten instrucciones relacionadas con el
tramite de PQRS al interior de la secretaria.

» La Secretaria de Turismo suministré un procedimiento relacionado con el tramite de
PQRS; sin embargo, dicho documento no contempla la politica de operacion,
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 de Infraestructura, Departamento Administrativo de Valorizacion
Distrital, Direccion Administrativa de Talento Humano y Escuela de Gobierno y
Liderazgo: suministraron como evidencias 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 documentacioén de un procedimiento y
no se observaron las evidencias para soportar su implementacion; no obstante, se
indica que la Secretaria General en su rol de segunda linea de defensa, esta
implementando acciones de autocontrol bajo el ciclo PHVA para subsanar esta
debilidad.
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» Por ultimo, la Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres, no
suministré evidencias de procedimientos asociados al tramite de PQRS, vy, la Oficina
Asesora e Comunicacion y Prensa unicamente indico en su oficio que “...una vez se
recibe la peticion se traslada al enlace juridico, se prepara el insumo y se brinda
respuesta en el término establecido...” sin los correspondientes soportes, contrario a
lo dispuesto en el numeral 4.1 de la Guia referenciada.

3.5 DEBILIDADES Y FORTALEZAS EN LOS CONTROLES DISENADOS 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:

Tabla 04: Criterios incumplidos en la gestion del riesgo, disefio de controles y gestién por procesos

N° Area Criterios incumplidos
Se incumplieron once (11) criterios, a saber:
Siete (7) criterios establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas Versién 6:
- 2.2. Identificacidn de los puntos de riesgo
- 2.3 Identificacién de areas de impacto
- 2.4 Identificaciéon de areas de factores de riesgo
- 2.5 Descripcion del riesgo
- 2.6 Clasificacion del riesgo
- 3.1 Andlisis de riesgos
- 3.2 Evaluacién de riesgos
Oficina Asesora Un (.1’) cntenq del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
de Gestion MIPG:
8 C
Com:nlcaclon y - 3.3.1. propodsito de la politica de Servicio al ciudadano, referente a:
rensa « . . .
...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 gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos
Dos (2) criterios de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de
gestion version 4:
- 5. Construccion de indicadores
- 5.8 Monitoreo y evaluacion.
Oficina Asesora | Se incumplieron once (11) criterios, a saber:
para la Gestion
7 del Riesgo de Siete (7) criterios establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el
Desastres disefio de controles en entidades publicas Versién 6:
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- 2.2. Identificacion de los puntos de riesgo

- 2.3 Identificacién de areas de impacto

- 2.4 Identificacion de areas de factores de riesgo
- 2.5 Descripcion del riesgo

- 2.6 Clasificacion del riesgo

- 3.1 Analisis de riesgos

- 3.2 Evaluacién de riesgos

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

- 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...”

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

- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos

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

- 5. Construccién de indicadores
- 5.8 Monitoreo y evaluacion.

Se incumplieron diez (10) criterios, a saber:

Siete (7) criterios establecidos en 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

- 2.3 Identificacién de areas de impacto

- 2.4 Identificacion de areas de factores de riesgo
- 2.5 Descripcion del riesgo

- 2.6 Clasificacion del riesgo

- 3.1 Analisis de riesgos

- 3.2 Evaluacion de riesgos

Secretaria de

Turismo Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG:
- 3.3.1. propodsito 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...”
Dos (2) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacién (MIPG) Vr.1:
- 3. Gestién por procesos
- 4.1 - Documentacion de procedimientos
Escuela de Se incumplieron seis (6) criterios, a saber:
5 Gobierno y

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

- 2.6 Clasificacion del riesgo
- 3.2.2.3 Andlisis y evaluacioén de controles

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

- 3.3.1. proposito 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...”

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

- 4.1 - Documentacion de procedimientos

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

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

Se incumplieron cinco (5) 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:

- 2.5 Descripcion del riesgo

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

Gestion MIPG:
Departamento - 3.3.1. propodsito de la politica de Servicio al ciudadano, referente a:
Administrativo “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
4 de Valorizacion ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento
Distrital con el Estado...”

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

- 4.1 - Documentacion de procedimientos

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

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

Se determind el incumplimiento de los siguientes cuatro (4) criterios:

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

- 2.6. Clasificacion del riesgo.
- 3.2.2.3 Anadlisis y evaluacién de controles
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N° Area Criterios incumplidos

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

- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos.

Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién 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.

Se determind el incumplimiento de cuatro (4) criterios, asi:

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

- 3.2.2.1 Estructura para la descripcion del control.
- 3.2.2.3 Andlisis y evaluacion de controles (evidencia)

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

2 Desarrollo
Social - 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...”
Un (1) criterio de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de
gestion version 4:
- 5.8 Monitoreo y evaluacion.
Se determind el incumplimiento de tres (3) criterios, asi:
Un (1) criterio de la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas version 6:
Direccién - 3.2.2.1 Estructura para la descripcion del control.
1 Administrativa
de Talento Dos (2) criterios de la Guia para la gestiéon por procesos en el marco del Modelo
Humano Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- 3 - Gestidn por procesos, debido a que no reportaron si cuentan con
una caracterizacion para el tramite de PQRS o si conocen y aplican la
establecida por el proceso de Servicio al Ciudadano.

- 4.1 - Documentacién de procedimientos.

Fuente: Elaboracién propia

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

Numero de criterios incumplidos

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de... (., 11
Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa A 11
Secretaria de Turismo (NN 10
Escuela de Gobierno y Liderazgo A s
Departamento Administrativo de Valorizacion... A s
Secretaria de Infraestructura D 4
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social A 2

Direccion Administrativa de Talento Humano A
Fuente: Elaboracién propia
En cuanto a las fortalezas, se destacan:

» La gestidon realizada por la Direccion Administrativa de Talento Humano y las
Secretarias de Infraestructura y Turismo para el andlisis y seguimiento de sus
indicadores, ya que suministraron el analisis de resultados y el disefio de acciones de
mejora para los tramites que no cumplieron la meta establecida.

» La Secretaria de Infraestructura, la Direccion Administrativa de Talento Humano,
el Departamento Administrativo de Valorizaciéon Distrital y la Oficina Asesora
para la Gestion del Riesgo de Desastres aportaron evidencias de la ejecucion de
controles como registros de gestion interna de PQRS y seguimientos a la
correspondencia, que, si bien presentaron debilidades en el diseno de algunos
controles, demuestran la gestion y tramite de PQRS.

3.6 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 atencién al rol “relacion con entes externos de control’, asignado a esta oficina y
establecido en el Decreto 1083 de 2015, 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.
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De acuerdo con la informacion aportada por el area de Atenciéon al Ciudadano de la
Secretaria General, durante el trimestre objeto del seguimiento, se recibieron un total de
setecientos once (711) solicitudes, distribuidas asi:

Tabla 05: Consolidado solicitudes - Entes externos de control

MODALIDAD ENTES EXTERNOS DE CONTROL

Abril Procuraduria General de la Nacion 77
Contraloria Distrital de Cartagena 43

Fiscalia General de la Nacién 23

Personeria Distrital de Cartagena 20

Contraloria General de la Republica 12

Contraloria Departamental de Bolivar 1"

Defensoria del Pueblo 0
Subtotal 186

Mayo Procuraduria General de la Nacién 93
Fiscalia General de la Nacién 34

Defensoria del Pueblo 30

Contraloria Distrital de Cartagena 29

Personeria Distrital de Cartagena 20

Contraloria General de la Republica 11

Contraloria Departamental de Bolivar 9
Subtotal 226

Junio Procuraduria General de la Nacion 83
Personeria Distrital de Cartagena 73

Contraloria General de la Republica 52

Contraloria Distrital de Cartagena 38

Defensoria del Pueblo 36

Fiscalia General de la Nacién 15

Contraloria Departamental de Bolivar 2
Subtotal 299
TOTAL 711

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

Conforme a lo anterior, la Procuraduria fue el ente de control que mas solicitudes radicé
con doscientos cincuenta y tres (253), seguida de la Personeria con ciento trece (113), la
Contraloria Distrital con ciento diez (110), la Contraloria General con setenta y cinco (75),
la Fiscalia con setenta y dos (72), la Defensoria con sesenta y seis (66) y la Contraloria
Departamental con veintidds (22), 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 Distrital Contraloria
de Cartagena Departamental de
Bolivar

15%
0,
3% Procuraduria General
de la Nacion

36%

;

Defensoria del
Pueblo
9%

]

Fiscalia General de la
Nacion
10%

\

Contraloria General
de la Republica
11%

Fuente: Elaboracién propia.

Para realizar el seguimiento se evalu6 el 100% de estas solicitudes (711),
determinandose el siguiente resultado:
Tabla 06: Solicitudes evaluadas.
PERIODO DENTRO % FUERA % SIN % Total,
EVALUADO DEL DEL RESPONDER solicitudes
TERMINO TERMINO por mes
Abril 105 15% 33 4.68% 48 7% 186
Mayo 130 18% 58 8.23% 38 5% 226
Junio 139 20% 64 9.09% 96 13% 299
TOTAL 374 53% 155 22% 182 25% 711

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:
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Grafica No. 4 - Total solicitudes por mes.

Total de solicitudes de entes de control por mes.
299

226

186

Junio Mayo Abril

Fuente: Elaboracién propia.

Al consolidar los resultados de solicitudes de entes externos de control evaluadas (711),
ciento ochenta y dos (182) no fueron respondidas (comprenden las que teniendo niumero
de registro SIGOB no cuentan con las evidencias del envid al ente solicitante y las que
no cuentan con registro SIGOB); adicionalmente, se evidencié 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.

Fueron contestadas ciento cincuenta y cinco (155) por fuera del término vy, trescientos
setenta y cuatro (374) dentro del término reglamentario.

Este indicador pone de presente la necesidad de que los lideres de procesos ejecuten
ejercicios de auto evaluacién para determinar las causas generadoras de los riesgos
materializados y disefien controles idoneos 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 afectar la imagen institucional y generar acciones disciplinarias y judiciales
(acciones de tutela o populares), como quiera que el veinticinco por ciento (25%) de las
solicitudes evaluadas no fueron respondidas, como se ilustra en la siguiente gréfica:
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Gréfica 05: Trimestre abril - junio, vigencia 2025 - Gestion de PQRS (Entes externos de control)

Gestion de solicitudes - Entes externos de control.

25%

53%

m Dentro del término Fuera del término  m 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 SIN
DESCENDENTE RESPONDER, TRIMESTRE
ABRIL - JUNIO, VIGENCIA 2025
1 Oficina Asesora Juridica 45
2 Departamento Administrativo de Transito y Transporte 42
- DATT
3 Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 24
4 Secretaria de Infraestructura 10
5 Departamento Administrativo Distrital de Salud - 10
DADIS
6 Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario 7
7 Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de 6
Desastres
8 Alcaldia Histérica y del Caribe Norte 6
9 Secretaria de Hacienda Distrital 5
10 Secretaria General 5
11 Direccion Administrativa de Talento Humano 4
12 Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 4
13 Secretaria de Educacion Distrital 4
14 Secretaria de Participacién y Desarrollo Social 3
15 Direccion Administrativa de Control Urbano 2
16 Secretaria de Planeacion 2
17 Direccion Administrativa de Apoyo Logistico 2
18 Alcaldia de la Localidad de la Virgen y Turistica 1
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ORDEN AREA NUMERO DE SOLICITUDES SIN
DESCENDENTE RESPONDER, TRIMESTRE
ABRIL - JUNIO, VIGENCIA 2025

TOTAL

182

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Grafica No. 06 Solicitudes sin responder

Oficina Asesora Juridica

Departamento Administrativo de Transito y..

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS
Secretaria de Infraestructura

Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario
Alcaldia Histérica y del Caribe Norte

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de
Secretaria General

Secretaria de Hacienda Distrital

Secretaria de Educacion Distrital

Gerencia de Espacio Publico y Movilidad
Direccion Administrativa de Talento Humano
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico
Secretaria de Planeacion

Direccion Administrativa de Control Urbano

Alcaldia de la Localidad de la Virgen y Turistica

Fuente: Elaboracion propia.
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En este sentido, es importante precisar lo reiterado en multiples oportunidades por la

Corte Constitucional sobre la satisfaccion de

| 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...”
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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.

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.

3.7 CONTROLES DISENADOS Y EJECUTADOS POR LA SECRETARiA GENERAL -
ATENCION 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, en la politica de administraciéon de riesgos - esquema de lineas de defensa y de
acuerdo con la informacion suministrada, se determind que los riesgos identificados y los
controles disefiados por esta Secretaria en el area de atencion al ciudadano, siguen
siendo insuficientes para mitigar las posibles causas que generan debilidades en el
tramite de PQRS, lo que podria afectar en las demas areas que operan como primera
linea de defensa, la gestion adecuada de sus tramites, inobservando los criterios de
oportunidad, pertinencia e integridad, establecidos en la politica de Servicio al Ciudadano,
para la satisfaccion de los clientes internos y externos.

A su vez, en cuanto a los lineamientos estratégicos para la implementacion de la politica
a partir de las areas de intervencion, se precisa que, el lider del proceso como medida de
autocontrol, se encuentra trabajado en el disefio y aplicacion de un procedimiento que
sirva como guia y mecanismo de control para la adecuada gestion del tramite.

Es importante recordar que, 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 Dimensidon Gestion con Valores para Resultados: politica de servicio al
ciudadano, que tiene como propdésito 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 Informacién 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.
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» 72 Dimension Control Interno: Cuarto componente del MECI (informacion vy
comunicacion), en el que se verifica que las politicas, directrices y mecanismos
de consecucion, captura, procesamiento y generacién 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 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.

3.8 EVALUACION DE LA POLITICA GESTION Y DESEMPENO DE SERVICIO AL
CIUDADANO - MIPG:

De las nueve (9) areas seleccionadas para la evaluacién durante el segundo trimestre del
2025, (aclarando que Secretaria de Educacién no aporté informacion, razon por la que la
evaluacion recayo sobre ocho (8) areas), solo una (1), que representa el 12,5% (Direccion
Administrativa de Talento Humano) abordé los criterios de oportunidad, pertinencia e
integridad, en el ejercicio de identificacién de riesgos y disefio de controles; cuatro (4),
correspondientes al 50% (Secretarias de Infraestructura y Participacion y Desarrollo
Social, el Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital y Escuela de Gobierno y
Liderazgo) solo abordaron el criterio de oportunidad y, otras tres (3), equivalentes al
37,5% (Secretaria de Turismo y las Oficinas Asesoras de Comunicacion y Prensa y para
la Gestion del Riesgo de Desastres) no tuvieron en cuenta los tres (3) criterios,
incumpliendo con el propésito 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 07: 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 Planeacién y gestion MIPG

12,50%

50%

Cumplieron con los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad

= No cumplieron con los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad

Cumplieron solo con el criterio de oportunidad

Fuente: Elaboracién propia
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3.9 DOCUMENTO TECNICO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE
SERVICIO AL CIUDADANO:

Se precisa que, la evaluacion se efectud en el entendido que el documento técnico hace
referencia a una politica de operacién de la Entidad, como quiera que la politica de gestion
y desempefio de Servicio al Ciudadano fue aprobada por el Consejo para la Gestién y el
Desemperfio Institucional, y sus lineamientos consignados en el manual operativo del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Se recuerda que, de acuerdo con el
paragrafo 1 del articulo 2.2.22.1.4 del Decreto 1083 de 2015 “... El Consejo para la
Gestion y el Desempernio Institucional es la unica instancia intersectorial del Gobierno
Nacional en la que se trataran y decidiran los temas relacionados con las politicas de
gestion y el desempenio institucional. Para el desarrollo de sus funciones podra conformar
Comités Técnicos para el estudio de temas especificos...”

En ese orden de ideas, de las ocho (8) areas evaluadas, solo cuatro (4) 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: Secretarias de Infraestructura y Turismo, el Direccion Administrativa
de Talento Humano y la Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital,
obteniéndose los siguientes resultados de acuerdo con los reportes recibidos:

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

Area 5.5.1 5.5.2 5.5.3. 5.5.4. 5.5.5 5.5.6. 6.
A‘;Js.t(.es Ser\;ic.lo.res Procesos y Cobertura | Certidumbre | Cumplimiento Roles y
Instittjlcionales Publicos procedimientos responsabilidades

Secretaria de )
Infraestructura Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple No aplica
Secretaria de No aplica No No cumple No No aplica No aplica No alica
Turismo aplica aplica P
Departamento
Administrativo
de Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple No aplica
Valorizacién
Distrital
Direccion
Administrativa No . .
de Talento Cumple Cumple Cumple aplica No aplica Cumple No aplica
Humano
Porcentaje de
ggmp"m'ec”;ga 37,5% 37,5% 35,5% 25% 25% 37.5% 0%
lineamiento

Fuente: Elaboracién propia.

Lo anterior se ilustra en la siguiente gréfica:
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Grafica 08: Cumplimiento de los lineamientos de la politica Servicio al Ciudadano.

Porcentaje de cumplimiento de los lineamientos de la politica de
Servicio al Ciudadano en las cuatro areas evaluadas

37,50% 37,50% 37,50% 37,50%
25% 25%
5.5.1. Ajustes 5.5.2. Servidores 5.5.3. Procesos y 5.5.4. Cobertura: 5.5.5. Certidumbre 5.5.6. Cumplimiento
Institucionales Publicos Procedimientos

Fuente: Elaboracion propia

» EI 37,5% de las areas cumplen con los lineamientos 5.5.1 Ajustes institucionales, 5.5.2
Servidores publicos, 5.5.3 procesos y procedimientos y 5.5.6 Cumplimiento, como quiera
que suministraron la politica de servicio al ciudadano, procedimientos relacionados con
el tramite de PQRS, evidencias de las publicaciones de los canales de informacion y
como se esta garantizando que el personal responsable de los tramites del PQRS y
requerimientos del ciudadano cumplan con los perfiles correspondientes.

» El 25% de las areas cumplen con los lineamientos 5.5.4 Cobertura y 5.5.5 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.

4. CONSOLIDADO DE LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD, PRIMER SEMESTRE, VIGENCIA 2025:

Para la evaluacion del semestre, de las treinta (30) areas del nivel central de la Alcaldia
Mayor de Cartagena, el equipo evaluador seleccioné catorce (14), que representan el
46.66% de dicho universo. Son aquellas que presentaron mayor interaccion con la
ciudadania y los entes externos de control y que, ademas, 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:

Tabla No. 09 — Muestra evaluada.

Universo 30 areas del nivel central

. . . . Total
Periodo Primer trimestre subtotal Segundo trimestre subtotal g

semestre

Muestra - Secretaria General - Secretaria de Infraestructura

A - Secretaria de Planeacion 7 - Secretaria de Participacion y Desarrollo 9 16

seleccionada . " .
- Secretaria del Interior y Social
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Convivencia Ciudadana - Secretaria de Educacion Distrital
- Secretaria de Hacienda - Secretaria de Turismo Distrital
- Oficina Asesora Juridica - Direccion Administrativa de Talento
- Departamento Humano
Administrativo Distrital de - Oficina Asesora de Comunicaciones y
Salud - DADIS. Prensa
- Departamento - Departamento Administrativo de
Administrativo de Valorizacion Distrital
Transito y Transporte - - Oficina Asesora para la Gestion del
DATT. Riesgo de Desastres
- Escuela de Gobierno y Liderazgo
- Secretaria General - Secretaria de Infraestructura
- Secretaria de Planeacion - Secretaria de Participacion y Desarrollo
- Secretaria del Interior y Social
Convivencia Ciudadana - Secretaria de Turismo Distrital
- Secretaria de Hacienda - Direccion Administrativa de Talento
Areas - Oficina Asesora Juridica quano o
evaluadas | Depe_art_ame_nto o 6 - Oficina Asesora de Comunicaciones y 8 14
Administrativo Distrital de Prensa
Salud - DADIS. - Departamento Administrativo de
Valorizacion Distrital
- Oficina Asesora para la Gestion del
Riesgo de Desastres
- Escuela de Gobierno y Liderazgo

Fuente: Elaboracién propia.

Los seguimientos fueron comunicados en debida forma a los lideres de procesos, en el
que ademas se les solicitd informacion inicial, en consecuencia, en lo que respecta al
comportamiento del indicador del criterio de oportunidad de la informacién en el semestre,
se obtuvo el siguiente resultado como se ilustra en la grafica:

Grafica: No. 09 — Evaluacion de la oportunidad -

Evaluacion de la oportunidad - Primer semestre 2025

56,25%

31,25%

Oportunidad

12,50%
‘1

Sinresponder

Inoportunidad

- Secretaria de Turismo Distrital - Direccién  Administrativa de - Secretaria de Educacién

- Departamento Administrativo de Talento Humano. Distrital_
alorizacion Distrital - Oficina Asesora de - Departamento  Administrativo
- Escuela de Gobiermno ¥ Comunicaciones y Prensa de Transito y Transporte -
Liderazgo - Secretaria de Infraestructura. DATT.

- Secretaria del Interior ¥
Convivencia Ciudadana.

- Sacrataria da Hacianda

- Secretaria de Participacién y
Desarrollo Social

- Oficina Asesora para la Gestion
del Riesgo de Desastres

- Secretaria General

- Secretaria de Planeacion

- Oficina Asesora Juridica

- Departamento Administrativo
Disirital de Salud - DADIS.

Fuente: Elaboracion propia.
De lo anterior se puede concluir que:

o EI 56.25% que corresponden a nueve (9) areas, extendieron sus respuestas de forma
inoportuna.
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e EI31.25 % que representan cinco (5) areas, respondieron de manera oportuna
e EI12.5% equivalente a dos (2) areas no atendieron las solicitudes de informacion.

Ahora bien, con base en los seguimientos trimestrales a los riesgos identificados y
controles disefiados, la gestion por procesos, los criterios de oportunidad, pertinencia e
integridad a las solicitudes de los entes externos de control y la implementacion de la
politica de Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestién — MIPG, en cuanto a su propdsito, se consolidaron los resultados del primer
semestre del cursante de cada una de las areas evaluadas, asi:

4.1 Gestion del riesgo:

Tabla No. 10— Gestion del riesgo.

Gestion del Riesgo

Lineamientos incumplidos de la
Guia para la administracion del
riesgo y el disefno de controles en

entidades publicas-version 6.

Areas que incumplen

Oficina Asesora Juridica
Numeral 2.2 Identificacion de los Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
puntos de riesgo. Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Turismo
Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

Numer'al 23 Idt_entlflcaclon de Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
areas de impacto. = -
Secretaria de Turismo
Numeral 2.4 Identificacion de Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa
areas de factores de Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
riesg_]o. Secretaria de Turismo

Oficina Asesora Juridica
Secretaria de Planeacion
L Departamento Administrativo Distrital de Salud
Numeral 2.5. Descripcion del Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
riesgo. — — iony
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Turismo
Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital
Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Turismo
Escuela de Gobierno y Liderazgo
Secretaria de Infraestructura

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa
Numeral 3.1. Analisis del riesgo. Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Turismo

Numeral 2.6. Clasificacion del
riesgo.

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

Numeral 3.r2ié5;2IuaC|on del Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Turismo
Numeral 3.2.2 Valoracion de Oficina Asesora Juridica
controles.

Numeral 3.2.2.1. Estructura para Oficina Asesora Juridica
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la descripcion del control. Secretaria General

Secretaria de Planeacion
Secretaria de Participacién Ciudadana y Desarrollo Social
Direccién Administrativa de Talento Humano

Numeral 3.2.2.2 Tipologia de

Oficina Asesora Juridica
controles y procesos.

Secretaria General

Secretaria de Planeacion

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Oficina Asesora Juridica

Numeral 3.2.2.3 Analisis y
evaluacion de los controles
(evidencia).

Secretaria de Hacienda

Secretaria de Infraestructura

Secretaria de Participacion Ciudadana y Desarrollo
Social

Escuela de Gobierno y Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia.

La informacién anterior, se grafica a continuacion:

Grafica No 10. Porcentaje de lineamientos incumplidos en la administracion del riesgo.

Porcentaje de lineamientos incumplidos en la administracién del riesgo con
relacion a las areas evaluadas

Numeral 3.2.2.3 Andlisis y evaluacion de los controles (evidencia). I 57 %

Numeral 2.5. Descripcion del riesgo.

Numeral 3.2.2.1. Estructura para la descripcion del control.
Numeral 2.6. Clasificacion del riesgo.

Numeral 2.2 Identificacion de los puntos de riesgo.
Numeral 3.2. Evaluacion del riesgo.

Numeral 3.1. Andlisis del riesgo.

Numeral 2.4 Identificacion de areas de factores de riesgo.
Numeral 2.3 Identificacién de areas de impacto.

Numeral 3.2.2.2 Tipologia de controles y procesos.
Numeral 3.2.2 Valoracion de controles.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el anterior analisis:

A 50%
A 35,70%
S 35,70%
A 28,50%
A 21,40%

A 21,40%

A 21,40%

IS 21,40%

7Y%

_ 7

e Ocho (8) areas evaluadas, correspondientes al 57%, incumplen el numeral 3.2.2.3,
referente al analisis y evaluacion de los controles, especificamente en la evaluacion de
los atributos informativos “evidencia”. Lo anterior indica que no estan documentando
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mediante registros y evidencias su ejecucion, dificultando conocer su efectividad y
eficiencia.

e EI50% de las areas evaluadas, es decir, siete (7) vulneraron el numeral 2.5 descripcién
del riesgo, al no identificar en su estructura todos los detalles necesarios para su
entendimiento, asi como sus causas inmediatas o raices, que permitan generar un
adecuado tratamiento.

e EI 35,7% de las areas evaluadas contravinieron los numerales 2.6- Clasificacién del
riesgo, lo que dificulta el disefio de controles pertinentes para asegurar que el tramite de
PQRS cumpla con el objetivo y el 3.2.2.1 -Estructura para la descripcion del control, en
atencion a las debilidades detectadas para disefar controles que permitieran mitigar las
causas y prevenir riesgos.

e Cuatro (4) areas equivalentes al 28,5% presentaron debilidades en la aplicacion del
numeral 2.2 -Identificacién de los puntos de riesgos, lo cual permite tener indicios de la
ocurrencia de un evento no deseado que debe mantenerse bajo control.

e EI 21,4% de las areas incumplieron los numerales 2.3 y 2.4, al presentar debilidades en
la identificacion de areas de impacto y areas de factores de riesgo, afectando la
implementacién de controles eficientes que mitiguen los posibles riesgos asociados al
tramite de PQRS. Ese mismo porcentaje de areas vulnerd los numerales 3.1 y 3.2-
analisis y evaluacién del riesgo respectivamente, dificultando la gestién de estos y la
adecuada toma de decisiones.

e EIl 7% de las areas evaluadas inobservaron los numerales 3.2.2 -Valoracion de controles,
y 3.2.2.2- tipologia de controles y procesos, dificultando determinar la eficiencia y eficacia
de dichos controles.

Lo anteriormente expuesto, se ilustra en la siguiente grafica que contiene el ranking de
las areas con mayor numero de incumplimiento de los lineamientos asociados a la gestion
del riesgo:
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Grafica 11 - Areas con mayor incumplimiento de lineamientos

Ranking de areas con mayor incumplimiento de lineamientos

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de.. I— 7

Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
Secretaria de Turismo

Oficina Asesora Juridica

Secretaria de Planeacion

Departamento Administrativo Distrital de Salud
Secretaria General

Escuela de Gobierno y Liderazgo

Secretaria de Infraestructura

Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
Secretaria de Hacienda

Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital

Direccion Administrativa de Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia.

4.2 Gestioén por procesos:

Tabla 11: Lineamientos incumplidos en la gestidn por procesos relacionados al tramite PQRS

Lineamientos incumplidos

Areas que incumplen

Numeral 3- Ciclo del proceso, identificar el usuario del
proceso y expectativas del proceso de la Guia para la
gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado
de Planeacion (MIPG) Vr.1.

Secretaria de Turismo

Direccion Administrativa de Talento Humano

Oficina Asesora Juridica

Secretaria de Planeacion

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Secretaria General

Secretaria de Hacienda

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana

Numeral 4.1. -Documentacién de procedimientos de
la Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1.

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

Oficina Asesora para la Gestién del Riesgo de Desastres

Secretaria de Turismo

Escuela de Gobierno y Liderazgo

Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital

Secretaria de Infraestructura

Direccion Administrativa de Talento Humano

Secretaria de Planeacion
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Lineamientos incumplidos Areas que incumplen

Oficina Asesora Juridica

Secretaria General

Departamento Administrativo Distrital de Salud
Secretaria de Hacienda

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de

y o | Desastres
Numeral 5.- Estructuracion de indicadores de la Guia [Egscuela de Gobierno y Liderazgo

para la construccioén y analisis de indicadores de
gestion, version 4.

Secretaria de Planeacion

Oficina Asesora Juridica

Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de

Desastres

Escuela de Gobierno y Liderazgo

5.8. -Monitoreo y evaluacion de indicadores de la | Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

Guia para la construccién y andlisis de indicadores de | Secretaria de Participacién y Desarrollo Social
gestion, version 4. Oficina Asesora Juridica

Secretaria de Planeacion

Secretaria de Hacienda

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Fuente: Guia para la gestiéon por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1. Guia para la construccion
y analisis de indicadores de gestion expedida por el Departamento Administrativo de Funcion Publica, version 4.

Lo anterior se ilustra en la siguiente gréfica:

Grafica 12: Porcentaje de las areas evaluadas en la gestién por procesos asociados al tramite PQRS

Lineamientos de la gestidon por procesos en el tramite
de PQRS incumplidos

86%

' 71%
N &
Ny >
& &
Q& \)&
< < >
&0‘
&

Fuente: Elaboracién propia.
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En este orden de ideas:

e Doce (12) areas evaluadas (Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa,
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres, Secretaria de
Turismo, Escuela de Gobierno y Liderazgo, Departamento Administrativo de
Valorizacion Distrital, Secretaria de Infraestructura, Direccion Administrativa
de Talento Humano, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora Juridica,
Secretaria General, Departamento Administrativo Distrital de Salud y
Secretaria de Hacienda), correspondientes al 86%, incumplieron el criterio
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, evidenciado en la falta de documentacion de las tareas requeridas
para cumplir con las actividades propias del tramite de PQRS; impidiendo
controlar las acciones que requiere la operacion, como quiera que no se tiene
claridad sobre el paso a paso que se debe seguir en dicho tramite.

o El 71% de las areas evaluadas: Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa,
Oficina Asesora para la Gestién del Riesgo de Desastres, Escuela de
Gobierno y Liderazgo, Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital,
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social, Oficina Asesora Juridica,
Secretaria de Planeacion, Secretaria de Hacienda, Secretaria del Interior y
Convivencia Ciudadana, Departamento Administrativo Distrital de Salud,
correspondientes a diez (10), vulneraron el numeral 5.8 -Monitoreo vy
evaluacion de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de
gestion, version 4, lo que podria afectar la medicion del desempeno del
tramite.

o El 50% de las areas: Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa, Oficina
Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres, Escuela de Gobierno y
Liderazgo, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora Juridica, Departamento
Administrativo de Valorizacién Distrital, y Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana, inobservaron el criterio establecido en el numeral 5. de la Guia
para la construccion y analisis de indicadores de gestion, version 4, referente
a la estructuracion de indicadores, debido a la ausencia 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.

En cuanto a las caracterizaciones:

o EI57% de las areas, equivalente a ocho (8): Secretaria de Turismo, Direccién
Administrativa de Talento Humano, Oficina Asesora Juridica, Secretaria de
Planeacion, Departamento Administrativo Distrital de Salud, Secretaria
General, Secretaria de Hacienda y Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana, no aplicaron los lineamientos del numeral 3 -Ciclo del proceso de
la Guia para la gestidn por procesos en el marco del MIPG, como quiera que
no reportaron si cuentan con una caracterizaciéon para el tramite de PQRS o
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si conocen y aplican la establecida por el proceso de Servicio al Ciudadano.
Se precisa que esta ultima presentd debilidades en su disefid, situacion que
fue comunicada al responsable de la politica (Secretaria General) en el
informe del primer trimestre para los respectivos ajustes.

4.3 Politica de Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo Integral de Planeacion y
Gestion (MIPG) - Numeral 3.3.1:

e De las catorce (14) areas seleccionadas para la evaluacion durante el primer
semestre de 2025, cuatro (4), que representan un 28,5% (Departamento
Administrativo de Valorizacion Distrital, Secretaria de Participacion vy
Desarrollo Social, Secretaria de Infraestructura y Escuela de Gobierno y
Liderazgo) solo abordaron el criterio de oportunidad y ocho (8), que
representan un 57% (Secretaria de Hacienda, Secretaria General,
Departamento Administrativo Distrital de Salud, Secretaria de Planeacion,
Oficina Asesora Juridica, Secretaria de Turismo, Oficina Asesora de
Comunicacién y Prensa y Oficina Asesora para la Gestiéon del Riesgo de
Desastres), incumplieron el propdsito de la politica de servicio al ciudadano,
debido a que no abordaron en el ejercicio de identificacion de riesgos y disefio
de controles, los relacionados con respuestas que no cumplan los criterios de
oportunidad, pertinencia y calidad, dificultando la garantia de los derechos
ciudadanos y el fomento de escenarios que brinden confianza.

e El 14%, correspondientes a dos (2) de las areas evaluadas (Direccion
Administrativa de Talento Humano y Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana), tuvieron en cuenta los criterios de oportunidad, pertinencia e
integridad.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Grafica 12: Areas que implementan los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

Cumplimiento de los criterios establecidos en la
Politica de Servicio al Ciudadano

14%

28,5%

Cumplieron con los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad
= No cumplieron con los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad
Cumplieron solo con el criterio de oportunidad

Fuente: Elaboracién propia
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4.4 Solicitudes entes externos de control:

Durante el primer semestre de la vigencia 2025, en la Alcaldia Mayor de Cartagena se
recibieron un total de mil ciento noventa y nueve (1.199) solicitudes, las cuales se
distribuyeron, asi:

Tabla No 13 — Consolidado de solicitudes de entes externos de control.

MODALIDAD ENTES EXTERNOS DE CONTROL
Enero - marzo 488
Abril - junio 711
TOTAL 1.199

Fuente: Elaboracion propia.

Para realizar el seguimiento se evalud el 100% de las solicitudes, determinandose el
siguiente resultado:

Tabla No 14 — Consolidado de muestra de entes externos de control.

PERIODO EVALUADAS DENTRO % FUERA % SIN %
EVALUADO (100%) DEL DEL RESPONDER
TERMINO TERMINO
Primer 1.199 616 52% 243 20% 340 28%

semestre,

vigencia

2025
TOTAL 1.199 616 52% 243 20% 340 28%

Fuente: Elaboracion propia.

Al consolidar los resultados de las solicitudes de entes externos de control evaluadas
(1.199), se observé que seiscientos dieciséis (616) fueron atendidas dentro del término
reglamentario, trecientos cuarenta (340) 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) y doscientas cuarenta y tres
(243) fueron contestadas por fuera del término, como se ilustra en la siguiente gréfica:

Grafica No 13 — Consolidado de solicitudes de entes externos de control.

Gestion de solicitudes - Entes externos de
control.

m Dentro del término © Fuera del término ® Sin responder

Fuente: Elaboracion propia.
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Es decir, las solicitudes respondidas corresponden a un 52%, las no respondidas a un
28% vy las extemporaneas a un 20%. Este indicador pone de presente que los controles
no son lo suficientemente eficaces para prevenir o mitigar los riesgos de incumplimiento
de las normas regulatorias, lo que podria generar consecuencias de indole sancionatoria

o disciplinaria.

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

Tabla No 15: Solicitudes sin responder - Consolidado.

ORDEN AREA NUMERO DE SOLICITUDES
DESCENDENTE SIN RESPONDER PRIMER
SEMESTRE - VIGENCIA 2025.
1 Departamento Administrativo de 79
Transito y Transporte - DATT
2 Oficina Asesora Juridica 71
3 Secretaria del Interior y Convivencia 42
Ciudadana
4 Departamento Administrativo Distrital de 20
Salud - DADIS
5 Alcaldia Histérica y del Caribe Norte 18
6 Secretaria General 13
7 Secretaria de Educacion Distrital 12
8 Secretaria de Infraestructura 10
9 Oficina Asesora de Control Interno 10
Disciplinario
10 Secretaria de Hacienda Distrital 10
11 Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 10
12 Alcaldia de la Localidad de la Virgen y 10
Turistica
13 Oficina Asesora para la Gestion del 9
Riesgo de Desastres
14 Direccion Administrativa de Talento 6
Humano
15 Secretaria de Participacion y Desarrollo 6
Social
16 Direccion Administrativa de Apoyo 5
Logistico
17 Alcaldia Local Industrial y de la Bahia 3
18 Secretaria de Planeacion 3
19 Direccion Administrativa de Control 2
Urbano
20 Departamento Administrativo de 1
Valorizacion
TOTAL 340

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente gréfica:
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Grafica No. 14 Solicitudes sin responder — Consolidado

Numero de solicitudes sin responder por area - Primer semestre, vigencia
2025.

Departamento Administrativo de Transito y Transporte -. .. S 7 O
Oficina Asesora Juridica A 71
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana SEEE——— 42
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS = 20
Alcaldia Histérica y del Caribe Norte = 18
Secretaria General T 13
Secretaria de Educacion Distrital SEEES 12
Alcaldia de la Localidad de la Virgen y Turistica
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad
Secretaria de Hacienda Distrital
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario
Secretaria de Infraestructura
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
Direccion Administrativa de Talento Humano
Direccién Administrativa de Apoyo Logistico

U'ovaIIIII
-—
o

Secretaria de Planeacion 8 3
Alcaldia Local Industrial y de la Bahia 8 3
Direccion Administrativa de Control Urbano @ 2
Direccion Administrativa de Valorizacion ® 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien el consolidado del semestre muestra que el porcentaje de atenciéon oportuna fue
mayor (52%), la tendencia registrada en el ultimo trimestre evaluado (abril — junio), indica
que la atencién extemporanea estuvo en el 22% y sin responder en el 25%,
representando un riesgo alto o una exposicion al riesgo mayor, con las consecuentes
medidas sancionatorias o disciplinarias para el representante legal y/o los lideres de los

procesos.

Bajo esta perspectiva, es pertinente ilustrar el comportamiento de los indicadores de
gestion por area, en lo que respecta al tramite de las solicitudes radicadas por los entes
externos de control, con fundamento en los resultados del primer y segundo trimestre de

la vigencia en curso, asi:

Tabla No. 16 — Comparativo primer y segundo trimestre, solicitudes sin responder, vigencia 2025.

Primer trimestre Segundo trimestre
Area (enero — marzo) (abril — junio)
Solicitudes sin Solicitudes sin
responder responder
Oficina Asesora Juridica 26 45
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - 37 49
DATT
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 18 24
Secretaria de Infraestructura 3 10
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS 10 10
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Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario
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Subtotal

Total 340

Fuente: Elaboracién propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Gréfica No. 15 - Comparativo primer y segundo trimestre.
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Departamento Administrativo de Transito y Transporte - _
DATT 37

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana m
Alcaldia Historicay del Caribe Norte “ 12

Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS - %8
Secretaria General E

Secretaria de Educacion Distrital H

Gerencia de Espacio Publico y Movilidad H 6

Alcaldia de la Localidad de la Virgen y Turistica h 6

Secretaria de Hacienda Distrital - g

Secretaria de Infraestructura F 10

Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario H
3
-3
3

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico ‘23
Alcaldia Local Industrial y de la Bahia -0 3
Direccion Administrativa de Talento Humano r2 4
Secretaria de Planeacion r 12
Direccion Administrativa de Valorizacion B 0
Direccion Administrativa de Control Urbano -0 2

W 2do trimestre  ® ler trimestre

Fuente: Elaboracion propia.
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A partir de lo anteriormente expuesto, es posible determinar que:

e Las areas que presentaron un aumento significativo de incumplimiento en sus
indicadores, en orden descendente, son: Oficina Asesora Juridica, DATT,
Secretaria de Interior y Convivencia Ciudadana, Secretaria de Infraestructura,
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario, Oficina Asesora para la
Gestion del Riesgo de Desastres, Direccion Administrativa de Talento Humano
y Secretaria de Planeacion.

e Las areas que no tuvieron variacién en sus indicadores con respecto al tramite
de las solicitudes con entes externos de control son: DADIS, Secretarias de
Hacienda y Participacién y Desarrollo Social.

e Las areas que mejoraron sus indicadores fueron: Alcaldia Histérica y del Caribe
Norte, Secretaria General, Gerencia de Espacio Publico y Movilidad, Secretaria
de Educacion, Direccion Administrativa de Apoyo Logistico, Alcaldias de la
Virgen y Turistica e Industrial y de la Bahia y el Departamento Administrativo
de Valorizacién Distrital.

Por otro lado, durante la vigencia en curso con corte 30 de junio, se instauraron en contra
del Distrito tres mil quinientos setenta y un (3.571) tutelas, de las cuales ciento veinticinco
(125) corresponden a entidades distritales descentralizadas y tres mil cuatrocientos
cuarenta y seis (3.446) a las areas del nivel central, como consecuencia de la presunta
vulneracién al derecho de peticidon, como se ilustra a continuacion:

Tabla No. 17 — Acciones de tutela por mes.

Mes NuUmero de acciones de tutela.
Enero 402
Febrero 586
Marzo 652
Abril 618
Mayo 738
Junio 450
TOTAL 3.446

Fuente: Elaboracién propia.

De la informacion anteriormente precitada, se colige que los meses en los que mas se
instauraron acciones de tutela fueron mayo con setecientos treinta y ocho (738), seguido
de marzo con seiscientos cincuenta y dos (652) y abril con seiscientos dieciocho (618),
como se observa en la siguiente grafica:
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Grafica No. 16 Acciones de tutela por mes, Primer semestre 2025.

Acciones de tutela por mes

Mayo 738

Marzo 652

Abril 618

Febrero 586

Junio 450

402

Enero

Fuente: Elaboracién propia.

Las areas con mas acciones de tutela instauradas por la presunta vulneracion del derecho
de peticidn en orden descendente fueron:

Tabla No. 18 — Acciones de tutela por area, Primer semestre 2025.

Area Numero de acciones constitucionales
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT 1.531
Secretaria de Hacienda Distrital 573
Secretaria de Educacién Distrital 282
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS 281
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 139
Oficina Asesora Juridica 126
Secretaria de Planeacion 122
Direcciéon Administrativa de Talento Humano 62
Inspecciones de Policia 53
Alcaldia Local 1 48
Secretaria de Infraestructura 33
Secretaria General 31
Fondo de Pension Territorial 27
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 23
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social 20
Alcaldia Local 2 17
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres 16
Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital 15
Bomberos 14
Comisarias de Familia 12
Alcaldia Local 3 9
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Direcciéon Administrativa de Apoyo Logistico 7
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario 4
Escuela de Gobierno 1

Total 3.446

Fuente: Elaboracién propia.
Esta tendencia se ilustra en la siguiente gréfica:

Grafica No. 17 - Acciones de tutela por area, vigencia 2025.

Numero de acciones de tutela por area.

Departamento Administrativo de Transito ... N 153 1
Secretaria de Hacienda Distrital (D 573
Secretaria de Educacion Distrital S 282
Departamento Administrativo Distrital de Salud -... NN 281
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana Sl 139
Oficina Asesora Juridica B 126
Secretaria de Planeacion B 122
Direccion Administrativa de Talento Humano B 62
Inspecciones de Policia i 53
Alcaldia Local 1 0 48
Secretaria de Infraestructura B 33
Secretaria General # 31
Fondo de Pension Territorial I 27
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad # 23
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social # 20
Alcaldia Local 2 17
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de...# 16
Departamento Administrativo de Valorizacion...# 15
Bomberos # 14
Comisarias de Familia # 12
Alcaldia Local 3 #9
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico 17
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario 14

Escuela de Gobierno 11
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Fuente: Elaboracién propia.
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Del total de las acciones de tutelas interpuestas en contra de las areas del nivel central
(3.446), se determiné que:

o Elsentido de los fallos de mil trecientos veinticinco (1.325), que corresponden al 38.45%,
fue desfavorable y de mil setecientos ochenta y cinco (1.785), que representan el 51.79%,
favorable.

e A doscientos noventa (290), equivalentes al 8.41%, no se tiene conocimiento sobre el
sentido del fallo.

e Acuarenta (40), es decir, el 1.16%, se les declaré el desistimiento expreso.

e Cinco (5) que corresponden al 0.14%, fueron anuladas por doble reparto.

e Una (1), equivalente al 0.02%, versé sobre un incidente de desacato.

La siguiente grafica ilustra los anteriores resultados:

Gréafica No. 18 — Sentido del fallo, acciones de tutela- Primer semestre, vigencia 2025.

Favorable l 1785
Desfavorable — 1325
Sin conocimiento del sentido del fallo '290

Desistidas '40
Anuladas ’5

Incidente de desacato ' 1

Fuente: Elaboracion propia.

Asi las cosas, de las doscientos noventa (290) de las cuales a la fecha no se tiene
informacién sobre el sentido del fallo, se tomd una muestra aleatoria de cuarenta y cuatro
(44), con el objeto de establecer la decision del Juez de tutela, a través del link
https://consultaprocesos.ramajudicial.gov.co/procesos/Index, obteniéndose el siguiente

resultado:
Tabla No. 19 — Muestra de acciones de tutela por area.
Juzgado de Numero Presunto
Accionante cono%imiento de Accionado derecho Sentido del fallo
radicado vulnerado
Fernando Gémez ) 2024- -
Meza Por Confirmar 00483 DATT Peticiones
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Fredy Xavier Elles Por Confirmar Ppr DATT Peticiones
Matute Confirmar
Juzgado Primero
Penal Municipal Con
Alexander Puello Funciones De 2025- DATT Peticiones FAVORABLE
Zambrano . 00003
Conocimiento De
Cartagena
Juzgado 02 Penal
. Municipal FAVORABLE (POR
Ml\gr?trtel rr:eAlrganaora Adolescentes Control ggfgé DATT Peticiones HECHO
9 Garantias - Bolivar - SUPERADO)
Cartagena
Juzgado Décimo
Primero Penal
Jose David Rivera Municipal Con 2025- -
Ocampo Funciones De Control 00012 DATT Peticiones
De Garantias De
Cartagena
. Juzgado Tercero Civil
Erlinda Truyol Municipal De 2025- | EQUCACION | Peticiones
Charris 00025
Cartagena
Jose Luis ' Por .
Rodriguez Moreno Por Confirmar Confirmar DATT Peticiones
Juez Primero De
David Santiago Pequefias Causas 2025- -
Trivifio Duarte Laborales De 10008 DATT Peticiones FAHOIRAELE
Cartagena
Karen Patricia Por Confirmar Por DATT Peticiones FAVORABLE
Ropain Confirmar
Arturo quon Por Confirmar Ppr DATT Peticiones
Llamas Méndez Confirmar
Jose D‘.a Los Santos Por Confirmar Ppr DATT Peticiones
Callejas Garces Confirmar
. Juzgado Tercero Civil
Edinson Sema Municipal De 2025- DATT Peticiones
Pérez 00049
Cartagena
Isidro Enrique Por Confirmar Por DATT Peticiones FAVORABLE
Arrieta Ozuna Confirmar
Alexander Aguilar Por Confirmar Por DATT Peticiones FAVORABLE
Alarcén Confirmar
Oscar Diaz ' Por -
Pacheco Por Confirmar Confirmar DATT Peticiones
. Juzgado séptimo Civil
Gleudis Ester Municipal De 2025- DATT Peticiones
Riquet Torres C 00040
artagena
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Rafael Manuel Juzgado Segundo 2024- )
Sanchez Penal Del Circuito VALORIZACION | Peticiones FAVORABLE
00273
Valenzuela Para Adolescentes
Agust|.n Albertg Por Confirmar Ppr DATT Peticiones
Palencia Pantoja Confirmar
Pedro Nel Galan Juzgado Sexto De
Pardo, Mariano Pequefias Causas 2025-
Escudero Y Competencias DATT Peticiones FAVORABLE
A e 00139
Sarmiento Y Jhon multiples De
Fredy Ortiz Aldana Cartagena
Juzgado Quince Penal
. : Municipal Con
M'gl."el Angel' Funciones De 2025- DATT Peticiones
Palencia Paternina L 00024
Conocimiento
De Cartagena
Juzgado Segundo
Penal Municipal Para
. Adolescentes Con 2025- -
Esther Ardila Bravo Funciones De Control 00020 DADIS Peticiones FAVORABLE
De Garantias De
Cartagena
. Juzgado Décimo Civil
Wilson Herrera Municipal De 2025 | ) ANEACION | Peticiones
Hernandez 00040
Cartagena
. Juzgado 8 Civil
Beatriz Castro De Municipal De 2025- HACIENDA | Peticiones FAVORABLE
Acevedo 00092
Cartagena
Sayda Vega Juez 16 Civil Municipal 2025- . -
Valderrama De Cartagena 00119 EDUCACION Peticiones
Juzgado Catorce
Penal Municipal Con 2025-
Joel Bonfante Ortiz Funciones De DATT Peticiones FAVORABLE
L 00026
Conocimiento De
Cartagena
Juzgado Catorce Civil 2025- )
Liseth Barrios Pazo Municipal De 00135 EDUCACION Peticiones FAVORABLE
Cartagena
Juzgado 06 Penal Del
Manuel Fernando Circuito De 2025- | ERUCACION | Peticiones
Velandia Merchan .y 00008
Conocimiento
Juzgado Primero
. . Penal Municipal Con
Richard Alejandro . 2025- . -
Silva Beltran Funciones De 00029 EDUCACION Peticiones
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Juzgado
Decimoprimero Penal
Alfredo Santiago Municipal Con 2025- -
Martinez Funciones De 00037 DADIS Peticiones FAVORABLE
Control De Garantias
De Cartagena
. Juzgado Décimo Civil
Maricela Cuesta Municipal De 2025- DADIS Peticiones
Olivo 00130
Cartagena
Juzgado Quince Penal
. , Municipal Con
Ivan De Jests Funciones De 2025- DATT Peticiones
Gonzalez Jiménez . 00058
Conocimiento
De Cartagena
Juzgado Décimo Penal
Jaime Revolledo Municipal 2025- -
Caicedo Con Funciones De 00051 DATT Peticiones
Control De Garantias
Stevenson Julio Juzgado Quince Civil 2024- -
Cardales Municipal 01215 GENERAL | Peticiones
. Juzgado Quinto Civil .
Rodrigo Adolfo Lo 2025- ALCALDIA -
Vargas Vargas Del Circuito De 00036 LOCAL 2 Peticiones FAVORABLE
Cartagena
Juzgado 16 Penal
Carlos Jose Santa Municipal Con 2025- »
Cruz Carrillo De . DATT Peticiones
Funciones De Control 00065
Albornoz .
De garantias
Lucila Marina
Celedon Yabrudy Juzgal;igl g?ri:ﬁoPenal 2025- )
Apoderado Judicial e EDUCACION Peticiones FAVORABLE
Especializado De 00024
Omar Orozco
Jimé Cartagena
iménez
Juzgado Primero
L Penal Municipal Con
Olivia Zarur Funciones De 2025- HACIENDA Peticiones FAVORABLE
Basmagi L 00098
Conocimiento De
Cartagena
. Juzgado Quinto Civil
Ana Elida Ceballos L 2025- -
Rehenals Municipal De 00351 DATT Peticiones FAVORABLE

Cartagena
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Juzgado Decimo
Segundo Penal
Johnny Ramos Municipal De 2025- -
Navas Cartagena Con 00068 DATT Peticiones
Funcién De
Control De garantias
- Juzgado Noveno Civil
Omar Davila Municipal De 2025- HACIENDA Peticiones FAVORABLE
Navarro 00328
Cartagena
. - Juzgado Primero
Monica Cecilia || 21 ral Del Circuito De | 2229” | EDUCACION | Peticiones FAVORABLE
Escorcia Bernal 10027
Cartagena
. Juzgado Diecisiete
Miliss Del Carmen | i i mynicipal De 2025- HACIENDA | Peticiones FAVORABLE
Gomez Estrada 00397
Cartagena
Juez Juzgado
Diecisiete Penal
Claudibeth Municipal Con 2025- - -
Hernandez Funciones De Control 00130 EDUCACION Peticiones FAHOIRAELE
De Garantias
De Cartagena
Marvin Ramirez Juzgado Primero Civil 2025- -
Pérez Municipal Cartagena 00392 DATT Peticiones

Fuente: Elaboracién propia.

De los resultados expuestos se determinaron las responsabilidades por areas, asi:

Tabla No. 20 — Evaluacién de acciones de tutela por area.

Area Muestra Respondido el Improcedencia de
derecho de la accién
peticion durante
el tramite de la
accion.
Direccion 25 14 1 10
Administrativa de
Transito y
transporte - DATT
Secretaria de 8 3 5
Educacion Distrital
Secretaria de 4 - 4
Hacienda Distrital
Departamento 3 1 2
Administrativo
Distrital de Salud -
DADIS
Alcaldia Local 2 1 - 1
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Secretaria de 1 1 - -
Planeacion
Departamento 1 - - 1
Administrativo de
Valorizacion
Secretaria General 1 1 - -
TOTAL 44 20 1 23

Fuente: Elaboracién propia.
A partir de los analisis anteriores, se concluy®:

e En veintitrés (23) de las cuarenta y cuatro (44) acciones de tutela,
correspondientes al 52.27%, se declard improcedente o se nego tutelar el derecho
de peticion.

e En veinte (20) de las cuarenta y cuatro (44) acciones constitucionales,
equivalentes al 45.45% se tuteld el derecho fundamental de peticién.

e En una (1) de las cuarenta y cuatro (44) tutelas, es decir, el 2.27%, el lider del
proceso respondié el derecho de peticion durante el tramite de la accion.

Estos datos estadisticos se ilustran en la siguiente grafica:
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Grafica No. 19— Evaluacion de acciones de tutela por area.

Evaluacion de las acciones de tutela por areas.

Secretaria General

Departamento Administrativo de Valorizacion

FAF

-

Secretaria de Planeacion

Alcaldia Local 2

Departamento Administrativo Distrital de Salud -
DADIS

H

Secretaria de Hacienda Distrital

1

Secretaria de Educacion Distrital

Direccion Administrativa de Transito y transporte - 0
DATT

|

14

® I[mprocedencia de la accion
Respondido el derecho de peticion durante el tramite de la accion.
m Tutelado el derecho de peticion

Fuente: Elaboracién propia.

Este indicador pone de presente la necesidad de que los lideres de procesos ejecuten
ejercicios de auto evaluacién para determinar las causas generadoras de los riesgos
materializados y disefien controles idéneos que permitan prevenirlos o mitigarlos, para
garantizar la atencién oportuna, pertinente e integra de las peticiones de los ciudadanos
y asi prevenir riesgos de naturaleza sancionatoria y/o acciones judiciales en contra del
Distrito, que podrian afectar la imagen institucional.

5. CONCLUSIONES:

Trimestre abril - junio, vigencia 2025:

5.1 Gestion del riesgo:

e La Secretaria de Turismo, que representa el 12,5% de las areas evaluadas, no suministré
sus riesgos en el formato PDTDEOQ3-F003 matriz de riesgos, lo que dificulta la toma de
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medidas preventivas antes de que ocurran incidentes que puedan generar dafios
econdmicos, operativos, reputacionales o humanos.

5.2 Gestion por procesos:

El 25% de las areas evaluadas (Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa y Oficina
Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres), incumplieron el criterio 4.1 -
Documentacion de procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco
del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) version 1, debido a que no han
documentado el tramite de PQRS, dificultando la gestién por procesos al no tenerse
claridad sobre el paso a paso que se debe seguir en dicho tramite, generando bajos
niveles de satisfaccion en los clientes internos y externos.

El 50% de las areas evaluadas, equivalentes a cuatro (4) (Oficina Asesora de
Comunicacién y Prensa, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres,
Escuela de Gobierno y Liderazgo y la Secretaria de Participacién y Desarrollo Social),
vulneraron el numeral 5.8 -Monitoreo y evaluacién de la Guia para la construccion y
analisis de indicadores de gestion, version 4, impidiendo identificar fallas, cuellos de
botella o debilidades en los procesos de atencidn, para implementar acciones correctivas
en aras de mejorar la experiencia del usuario.

El 37,5% de las areas evaluadas, es decir, tres (3), (Oficina Asesora de Comunicacion y
Prensa, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres y Escuela de Gobierno
y Liderazgo), vulneraron el criterio 5 estructuracion de indicadores de la Guia para la
construccion y analisis de indicadores de gestion, version 4, lo que impide medir el
desempeno del tramite de PQRS de manera clara, objetiva, util y alineada con los
objetivos de la Entidad.

5.3 Solicitudes entes de control:

e EI57% de las areas evaluadas no suministraron evidencias que sustenten la ejecucién
de los controles disefiados para mitigar los riesgos identificados.

¢ De las solicitudes radicadas por entes externos de control (711), el 25% (182) no fueron
respondidas, el 53% (374) lo fueron dentro del término reglamentario y un 22% (155),
extemporaneamente.

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

Consolidado primer semestre 2025:

5.4 Gestion del riesgo:

o Las Secretarias del Interior y Convivencia Ciudadana, Turismo, Planeacién y la Oficina
Asesora Juridica, que representan un 28,5% de las areas evaluadas, no suministraron el
formato PDTDEO3-FO03 matriz de riesgos; solo fueron mencionados en los oficios de
respuesta, incumpliendo los pasos 2 y 3 de la Guia para la administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas-version 6.

e ElI 57% de las areas evaluadas: Secretaria General, Secretaria de Planeacion,
Departamento Administrativo Distrital de Salud, Oficina Asesora Juridica, Secretaria de
Hacienda, Secretaria de Infraestructura, Secretaria de Participacién Ciudadana y
Desarrollo Social, y Escuela de Gobierno y Liderazgo, no presentaron las evidencias de
la ejecucién de los controles, contrariando 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 version 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 grafica:

Grafica No 20: Ejecucion de los controles

Ejecucion de los controles atributos
informativos "Evidencia"

Con evidencia = Sin evidencia

Fuente: Elaboracién propia

5.5 Gestion por procesos:

e EI 86% de las areas evaluadas (Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa, Oficina
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Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres, Secretaria de Turismo, Escuela de
Gobierno y Liderazgo, Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital, Secretaria
de Infraestructura, Direccidn Administrativa de Talento Humano, Secretaria de
Planeacion, Oficina Asesora Juridica, Secretaria General, Departamento Administrativo
Distrital de Salud y Secretaria de Hacienda), incumplieron el criterio 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, debido a que no han sido
documentadas las tareas requeridas para cumplir las actividades propias del tramite,
impidiendo controlar las acciones que requiere la operacion y dificultando la gestion por
procesos al no tenerse claridad sobre el paso a paso que debe agotarse para garantizar
la adecuada atencién de la ciudadania.

e EI 71% de las é&reas evaluadas, equivalentes a diez (10), (Oficina Asesora de
Comunicacién y Prensa, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres,
Escuela de Gobierno y Liderazgo, Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital,
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social, Oficina Asesora Juridica, Secretaria de
Planeacion, Secretaria de Hacienda, Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana y
Departamento Administrativo Distrital de Salud), inobservaron el numeral 5.8 -Monitoreo
y evaluacion de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion, version
4, lo que podria afectar la medicion del desempenio del tramite.

e EI50% de las areas evaluadas, es decir, siete (7), (Oficina Asesora de Comunicacion y
Prensa, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres, Escuela de Gobierno
y Liderazgo, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora Juridica, Departamento
Administrativo de Valorizacién Distrital y Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana),
inaplicaron el criterio 5 relativo a la estructuracion de indicadores de la Guia para la
construccion y analisis de indicadores de gestion, version 4. Lo anterior se evidencid en
la ausencia de estos para medir el desempenfio del tramite de PQRS, lo que puede estar
afectando la planificacion estratégica y la toma de decisiones para alcanzar los objetivos
propuestos.

5.6 Solicitudes entes de control:

o De la muestra evaluada durante el primer semestre de la vigencia 2025 (1.199), el 52%
(616) fueron respondidas oportunamente, el 20% (243) extemporaneamente y el 28%
(340) de las solicitudes no fueron respondidas.

o En el primer semestre de la vigencia 2025, las dependencias con mayor porcentaje de
solicitudes de los entes externos de control sin evidencias de respuesta en orden
descendente, fueron: Departamento Administrativo de Transito y Transporte — DATT,
Oficina Asesora Juridica, Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana,
Departamento Administrativo Distrital de Salud — DADIS, Alcaldia Histérica y del
Caribe Norte, Secretaria General, Secretaria de Educacion Distrital, Secretaria de
Infraestructura, Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario, Secretaria de
Hacienda Distrital, Gerencia de Espacio Publico y Movilidad, Alcaldia de la Localidad
de la Virgen y Turistica, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres,
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Direcciéon Administrativa de Talento Humano, Secretaria de Participacion y Desarrollo
Social, Direccion Administrativa de Apoyo Logistico, Alcaldia Local Industrial y de la
Bahia, Secretaria de Planeacion, Direccion Administrativa de Control Urbano vy
Direccion Administrativa de Valorizacion.

e A pesar de que algunas areas tienen identificados los riesgos que se estan
materializando en la gestion de PQRSD, no se observo la implementacion de medidas
para corregir oportunamente las desviaciones detectadas y asi disminuir el indicador
negativo, lo que genera afectaciones a la imagen institucional y eventuales acciones
de tutela, poniendo de presente la necesidad de comprometer un mayor esfuerzo
institucional para implementar controles efectivos que permitan la evaluacion,
mitigacién y administracion adecuada y eficiente de los riesgos que afectan el
relacionamiento de la Alcaldia Mayor con el ciudadano; intervencién en la que deberan
interactuar la primera linea de defensa, responsable de la identificacién de riesgos y
disefio de controles, la segunda linea de defensa a quien corresponde asegurar que
los controles y gestidn 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.

5.7 Politica de Servicio al Ciudadano:

En cuanto al cumplimiento del 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 observd en el micrositio MIPG de la Alcaldia, la
publicacion de la caracterizacion actualizada del subproceso “Servicio al Ciudadano,
gestion de PQRS”, con los ajustes relevantes en las actividades claves de éxito e insumos
de entrada y de salida.

Adicionalmente, la Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana y la Direccion
Administrativa de Talento Humano contemplaron 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.

6. RECOMENDACIONES:

¢ |dentificar riesgos relacionados con la gestidon oportuna, pertinente e integra de las
PQRS y disefar 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.

o Adelantar ejercicios de auto evaluacién 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.
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Implementar los lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano, asi
como lo sefialado 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 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 propdsito de evitar
reprocesos.

Gestionar con la Oficina Asesora de Informatica capacitaciones a los servidores
publicos y contratistas en el uso adecuado del Sistema de Gestiéon 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 1395 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.

7. LIMITACIONES O DIFICULTADES:

A la siguiente area se le reiter6 la solicitud de informacion con respecto a la gestiéon y
tramite de PQRS, expirando los términos establecidos sin que se recibiera la
correspondiente respuesta:

e Secretaria de Educacion Distrital.

8. PLAN DE MEJORAMIENTO:

Teniendo en cuenta que mediante oficio AMC-OFI-0056517-2025 se comunico al Coordinador
de atencion y servicio al ciudadano, como responsable del proceso, el incumplimiento del 100%
de las acciones de mejora planteadas inicialmente, por lo que se le solicitd establecer acciones
de autocontrol, autogestién y auto regulacién, de acuerdo con el ciclo PHVA.

Sobre este particular, se llama a la atencion que en el ciclo antes mencionado, las acciones
deben implementarse en seis (6) meses y seran evaluadas cada tres (3).
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APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo

Cargo

Firma

Verena Lucia
Guerrero Bettin.

Jefe de la Oficina Asesora
de Control Interno.

/4 1
1) Clprrrrrrs AL

COORDINACION
Nombre Completo Cargo Firma
Rosanna Navarro . . R N,
Cure Profesional especializado {_sseina Nawarre ot
EQUIPO DE AUDITORES
Nombre Completo Cargo Firma
Andrés Felipe (
Paternina Paternina REEE0T EXETe M
Daniel Palencia
Asesor externo

Garcia

Daniel Palencia 6.

Dianis Arévalo Rojas

Judicante

Dibsifado

Geraldine Arellano

Asesora externa

A

Pedroza
Malka Hernandez 7
Asesora externa WS
Anaya W .
MRS EETED Asesora externa w \isser Plorco
Escocia elss= E.
Tania Pérez . <2
. Asesora externa TQAU«\L\Q)
Marriaga
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 anexos, es decir
21/02/2024 - PN 2.0
estos aspectos quedaron por fuera, con el fin de hacer dinamica el uso de las tablas,
graficas, recuadros entre otras herramientas de datos.
- Se modificé la denominacién de la fila Alcalde y lideres de procesos, por
15/03/2024 Funcionario (s) a quien (es) se dirige. 3.0
-Se agrego 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






