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Cartagena de Indias D.T. y C., jueves, 30 de mayo de 2019

Oficio AMC-OFI-0064932-2019

Doctor (es)

PEDRITO PEREIRA CABAL LERO—AIcaIde Mayor de Car’[agena de [Adias £~
'~ MARTA SEIDEL PERALTA- Secretaria General

JORGE CAMILO CARRILLO:PADRON- Jefe Oficina Juridica e~

JULIANA MERLANO CHAV£Z-Coordinadora Atencién al Ciudadano ¢~

Alcaldia Mayor de Cartagen'a de Indias

Cartagena

Ll

Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS T
Y SOLICITUDES DEL SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2018.

Cordial saludo, ,

En cumplimiento a lo establecndo en el Articulo 76 de:la Ley 1474 de 2011 y a lo s
establecido en el Decreto 1594 del 26 de diciembre de 2013 y la Ley 1755 de 2015 o7
sobre las peticiones, Quejao y Reclamos de Ia Alcaldia Mayor de Cartagena, la Oficina

Asesora de Control Interno genero informe No.CI-0029-19, correspondiente al Informe

de Seguimiento de las Pet|C|ones Quejas, Reclamos y Solicitudes del Segundo
Semestre Vigencia 2018, ; el cual contiene recomendaciones de acuerdo a las
observaciones descritas, a fln de que se realicen los coirectivos del caso, de acuerdo

a la normatividad vigente. ~
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Atentamente,

AN CARLOS FRIAS MORALES

i ﬁ & i’“ "';'_ 5.1 % i
(W3 ]

gr}g

Jefe Oficina Asesora de Control Interno . Faohs ) 5 i!”N %
Tiwres G\");L\)

Anexo: Informe No. CI-0029-19 (25) folv')s + o
Proyectd: Marina M.

.
Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias - Bolivar i
Centro Diag. 30 # 30 - 78 Flaza de la Aduana,
+H57) {5 6418370
alcalde@eartagenagoves / atencionalciudadano@sart agenago ./(;0
DANE 8001 NIT 890 - 480 - B4 - 4
Horario de atencidn. Lunes - jueves 8:00 - R:00 am de 200 - 30 pm, Viees 8:00 - 200 am de 200 - 500 pm.
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1. DATOS GENERALES
Titulo: INF%ORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS
Y SOLICITUDES DEL SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2018 \
Fecha de Emision: 04@4/2019 \ Informe Numero: - CI-0029-19;;_
Evaluaclon ylo e -}:Evaluacién de la ‘
Tipo de Informe: Segmmlento X Gestion del Riesgo :
Enfoque hacia la “Relacién con Entes |
Prevencnon - Externos de Control .
.
Dependencia: DESPACHO DEL ALCALDE
_ SECRETARIA GENERAL
. VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL CIUDADANO
OFICINA ASESORA JURIDICA :
Remitido a:
Elaboro: i
Responsable: ; ‘
Julissa José Gomez Aguirre — Asesora Externa. Doctor; Pedrito Pereira Caballero- Alcalde Mayor de’

Oficina Asesora de Control Interno.

Cartagena ( E)

Revis6: Juan Carlos Frias Moralesf, - Jefe de la | Doctor: Martha S&diel - Secretario General

Doctor: Jorge Camilo Carrillo Padron -Jefe Oficina
Asesora Juridica .

Doctora: Jullana Merlano Chavez - Coordinadora
Atencién al Cludadano

30k
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La Oficina Asesora de Control Interno en Cumplimiento al
Rol de Evaluaciéon y Seguimiento reahzo verificacién de
las Peticiones, Quejas, Reclamos y: Sohmtudes de la
Alcaldia Mayor de Cartagena tenlendo en cuanta o
ordenado en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, y a lo
establecido en el Decreto 1594 del 26 de diciembre de
2013 y la Ley 1755 de 2015 sobre las Peticiones, Quejas
y Reclamos de la Alcaldia Mayor de Cartagena.

s

. Reunidén-de Apertura | - % =~ ' Ejecucion de la Auditoria Reunioén de Cierre
Dia | N/A Mes | N/A| Aio| N/A Degde WA Hasta NIA Dia | N/A | Me| N/A Afio | N/A
2. DESCRIPCION ' )
Antecedentes y/o justificacion: ; Alcance:

Verificacién al proceso de respuesta en la
Herramienta SIGOB efectuada a los derechos de
Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, recibidos
en la Alcaldia .de Mayor de Cartagena, en el periodo
comprendido del 1 de Julio al 31 de Diciembre de
2018.

& §
b

g Diregcion:
ALCAmtA MAYOR .
DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No

Distrito Turistica y Cultural

5,

TeléfonQ§: Info@cartagena.gov.co

6501 092_:- www.cartagena.go‘v.co

30-78 Plaza de la Aduana 6501095
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. X
Objetivo General: h N Metodologia aplicada:

‘| Cumplir con lo establecido en el articuio 76 de la ley 1474 v \Verificar la base de datos enviada por la
de Julio 12 de 2011, -“La Oficina de control interno debera Coordinacion de Atencién al Ciudadano de la
vigilar que la atencién se preste de''acuerdo con las herramienta para la correspondencia de la
normas legales vigentes y rendird a la administracion de Alcaldia Mayor de Cartagena — SIGOB.
la entidad un informe semestral sobre el particular *-

Objetivo Especifico: "

» Efectuar seguimiento a las Pet|c10nes Quejas, Reclamos vy SoIICItudes en la Heframienta para la
correspondencia- SIGOB, con el fin de identificar el tramite de la respuesta y su término de ley por parte
de la Alcaldia Mayor de Cartagena

» l|dentificar la gestion realizada:a las PQR’s en las diferentes DependenCIas de la Alcaldia Mayor de
Cartagena mediante la Herramignta.

» Efectuar recomendaciones respetuosas en virtud de los de los prlnCIpIOS de la Funcién Administrativa
contemplados en el Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia. !

3. RESULTADOS e

'3.1.- MARCO NORMATIVO:  \

.rendiré a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda

Observaciones:

o,

<+ Constitucion Politica de Colombi_i'a 1991: Articulo 23: "Toda persdn‘a tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades porimotivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion, E!

legislador podra reglamentar su“ejercicio .ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”

% Ley 1437 del 18 de enero de 2011 "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. :

< Ley 1474 del 12 de Julio de 2011:.“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancidnide actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

Articulo 76: Oficina de Quejas, Sugerenaéis y Reclamos. Reglamentado por"é/ Decreto Nacional 2641 de 2012. En
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las qusjas,

sugerencias y reclamos que los ciudadands formulen, y que se relaczonen con el cumplimiento de la misién de la
entidad.

La oficina de control interno debera VIgl/ar"que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y

entidad publica debera existir un link de quejas sugerencias y reclamos de fac:l acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios. -

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcjonarios ‘de la entidad, y de los cuales

tengan conocimiento, asi como sugerenC/as que permitan realizar mod/f/caCIones a la manera como se presta el
servicio pub/lco .

%

DE CAKTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co

. 30-78 Plaza de la Aduana ~ 6501095.

A
1

Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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¢ Decreto 019 del 10 de Enero de 2012: "Por el cual se dictan normasi’para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién ‘Pﬂblica".

< Decreto 2641 de 17 de D|c1embre1de 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011",

Decreto 1594 del 26 de chlembre de 2013: “Por medio del cual se reglamenta el tramite Interno de las
Peticiones, Quejas y Reclamos en la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indlas D.TyC.

o,
°n

% Ley 1755 del Junio 30 de 2015: "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedlmlento Administrativo y de lo Contenc10$o Administrativo”.

¥

<+ Decreto 0219 del 06 de febrero de 2017: “Por medio del cual se modlflca Parcialmente el Decreto 1594 de
2013, y se dictan otras dlsposmlones

3.2.- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLIICTUDES RECIBIDAS EN EL SISTEMA GESTION PARA LA
CORRESPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA: EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE LA
"VIGENCIA 2018.

El presente informe de seguimiento se elaboro con fundamento en la |nformaC|on que se evidenciada en el médulo de
transparencia documental para la correqundencna de la Alcaldia Mayor de Cartagena- SIGOB suministrada pot la
Lider Oficina Atencién al Ciudadano mediante oficivs AMC-OFI-0108034-2018 (Julio- Agosto) AMC-OFI-0136193-
2018 (Septiembre - Octubre) AMC-OFI- 0008015 2019 (Noviembre - D|c1embre) relacionando la base de Datos
contentiva de las PQRS, del Segundo semestre de la Vigencia 2018.

De la Informacion suministrada, se pudo identificar que ingresaron un total de; Catorce Mil Doscientos Tres (14.203)

peticiones, quejas, reclamos y solicitudes’ en el Segundo Semestre de la vlgenC|a 2018 en la Alcaldia Mayor de
Cartagena.

:‘.(.; N
e 4

En ese orden de ideas, y en cumpllmlento al Rol de Evaluacion y Segwmlento de la Oficina Asesora de Control
Interno, se remitié a cada una de las Depéendencias sus resuitados en cada Bimestre, con el fin de tomar acciones
correctivas con las PQRS que se ev1denC|aron sin responder en la Herramlenta de Correspondencia SIGOB.

Del total de PQRS, Recibidas 14.203, se ‘evidenciaron respondidas 5.838 (29"02, dentro del Termino 4.043 (20%),
Fuera del Termino 1.795 (9%) y Sin responder 8.365 (42%).

Para la reahzamon del presente informe, sei tomo una muestra de 13.565, equwalentes al 95,5% de la poblacién total
correspondientes a las Dependencias que:en su gestién se les evidencio Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes
sin responder, exceptuando los entes descentralizados, y las dependencias que en el Semestre reportaron sus

R

PQRS, respondidas en su totalidad. Tal como lo muestra la Tabla N°1: i

Tabla N°1

Direccion: Telefonos ‘ Info@cartagena.gov.co

ALCALDIA MAYOR .
DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501 092 - www.cartagena.gov.co

S 30-78 Plaza de la Aduana 6501 09,52;
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IT | Dependencia. S a | Total. - |'% Participacién
1 | Departamento Admlnlstratlvo de Salud - DADlS 3484 25,67%
2 | Oficina Asesora Juridica 1627 11,25%
3 | Direccién Administrativa de Talento Humano 1114 8,21%
4 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1055 7.77%
5 |Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahia 683 5,03%
6 | Secretaria de Planeacion Distrital 607 4,47% /f;jj;
7 | Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana 566 4,17% '
8 | Fondo Territorial de Pensiones 561 413% ,
9 | Subdireccidn de cobranzas-Impuestos Distritales 420 3,10%
10 [ Secretaria de Participacién'y Desarrollo Social 396 2,92%
11 | Secretaria de Infraestructtira 380 2,80%
12 | Secretaria General . 279 2,06%
. 13 | Departamento Administrativo de Transito y Transporte 245 1,81%
14 | Secretaria de Educacion . 232 1,71%
15 | Oficina Gestion del Riesgo de Desastres 228 1,68%
16 | Alcaldia Localidad Histérica y del Caribe Norte 195 © 1,44%
17 | Direccion de Apoyo Logistico 184 1,36% '
18 | Divisién de Control Urbano. v 163 1,20%
19 | Despacho del Alcalde B 154 1,13%
20 | Alcaldia Localidad de la Vifgen y Turistica 145 1,07%
21 | Oficina de Fiscalizacién .. 134 0,99%
22 | Departamento Administrative de Valorizacién Distrital 127 0,94%
23 | Oficina Asesora de ControlDisciplinario. 114 0,84%
24 | Secretaria de Hacienda Publica 90 0,66%
25 | Tesoreria - Devolucién y Compensaciones . 80 0,59%
26 | Grupo Asesores Juridicos Tributarios 67 0,49%
27 | Oficina del Sisben i 61 0,45%
28 | Divisién Impuestos o 51 0,38%
29 [ Impuesto Predial H 30 0,22% o
30 | Direccién de Presupuesto ! 26 0,19% Ve
131 | PES : 26 0,19%
32 | Programa Familias. En Accnon 25 0,18% '
' : 33 | Direccién de Archivo : 22 0,16%
34 | UMATA & 20 0,15%
35 | Escuela de Gobierno s 18 0,13%.
36 | Unidad Asesora Servicios Publicos 14 0,10%
37 | Unidad de Contratacién 14 0,10%
‘ 38 | Direccién de Contabilidad . 14 0,10%
| 39 | Oficina Asesora de Informética s 0,05%
| 40 | Cuerpo de Bomberos 3 3 0,02% L
41 | Cobro Persuasivo & . L2 0,01%
42 | Oficina Asesora de ComumcaCIon y Prensa 2 0,01%
Total 413.565 100%
Direé_cién: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co

DE (%%(?ENAM;;?;{DMS Centro Diagonal 30 No 6501 092;;" www.cartagena.gov.co
' 30-78 Plaza de la Aduana 6501095,
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Como se puede obhservar en la tabla No 1 del seguimiento efectuado a 44 éependenuas de la Alcaldia Mayor de
Cartagena, el mayor porcentaje de PQR’s que se recibieron en la Alcaldia Mayor de Cartagena se direccionaron en
un 25.67% al Departamento Administrativo De Salud DADIS, en segundo Iugar a la Oficina Asesora Juridica en un
11.25% vy en tercer lugar a la Direccién Administrativa de Talento Humano en ug 8.21%.
‘3.3.- SEGUIMIENTO DE LAS PQRS 'EN EL SEGUNDO SEMESTRE“ DE LA VIGENCIA 2018, EN LA
HERRAMIENTA PARA LA CORERSPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA.
Se observé lo siguiente: i 7 '
Tabla N°2
L .: Estado de las PQRS i
R Res ahd;d:asx:‘ ;tro de’lg - Fuera'del | Sinﬂ'
It i S i P T tefmino Y] terming responder
Departamento Admlnlstratlvo de Sa ud i
1__|-DADIS & 483 401 82 3001 ,
2 Oficina Asesora Juridica \' 1527 639 - 404 235 888
Direccion Administrativa de Talento ™ 1114 454 228 226 660
3 Humano L L
Secretaria del Interior y Convivencia: 1055 646 L 436 210 409
4 Ciudadana :
Alcaldia Localidad Industrial y de Ia 683 . 166 138 28 517
5 Bahia , o .
6 | Secretaria de Planeaci6n Distrital 607 296 233 63 311
Gerencia de Espacio Publico y ; o
7 | Movilidad Urbana A 566 381 1269 122 185
8 |Fondo Territorial de Pensiones .. 561 236 106 . 130 325
Subdireccién de cobranzas- Impuestos 420 167 70 ’ 97 253
9 | Distritales ;
Secretaria de Participacién y Desarrollo 396 272 fo5208 64 124 |
10 | Social n
11 | Secretaria de Infraestructura P 380 277 %210 67 103
12 | Secretaria General 279 76 " 83 13 203
Departamento Administrativo de -
13 | Transito y Transporte DATT 245 [ 46 . 28 7
14 | Secretaria de Educacién : 232 82 1 46 ? 36 150
Oficina Gestion del Riesgo de I 228 131 62 ' 69 97
15 |Desastres :
Alcaldia Localidad Historica y del . ‘
16 | Caribe Norte \ 195 9 6 3 186
17 | Direcciéon de Apoyo Logistico 184 75 187 18 109
18 | Divisién de Control Urbano b 163 116 57 59 47
19 | Despacho del Alcalde 154 48 . 43 5 106
Direécion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co

A 2 -
DE (‘:?\LR(':lt\L(l;)ENAMls\g?xﬁmAs Centro Diagonal 30 No 6501092&' www.cartagena.gov.co

Distrito Turlstico y Cultural 30-7;8 Plaza de Ia Aduana 6501095}'
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Alcaldia Locafidad de fa Virgeny j'vv* '
20 | Turistica .o 145 37 26 11 108
21 | Oficina de Fiscalizacion 134 68 5T 11 66
Departamento Administrativo de
22 | Valorizacion Distrital ; 127 90 : 54 36 37
23 | Oficina Asesora de Control Dlsc1pllnarlo 114 109 94 15 5 o
24 | Secretaria de Hacienda Publica 90 51 29 22 39 e
Tesoreria - Devolucién y 80 58 . 46 12 27
25 | Compensaciones A
26 | Grupo Asesores Juridicos Trlbutarlos 67 26 .20 6 41
27 | Oficina del Sisben 61 58 . 50 8 3
28 | Division Impuestos . 51 31 7 22 9 20
29 |Impuesto Predial i 30 25 16 9 5
‘ 30 | Direccion de Presupuesto 5 26 15 11 4 11
- 131 |PES _ 26 24 23 1 2
3o | Programa Familias En Accion \ 25 18 413 5 7 0
33 |Direccién de Archivo i 22 20 15 5 2
34 |UMATA 20 19 10 9 1
35 | Escuela de Gobierno g 18 1 -0 1 17
36 | Unidad Asesora Servicios Publicos 14 7 -7 0 7
37 | Unidad de Contratacién 14 6 i 2 4 8
38 | Direccién de Contabilidad 14 6 © 5 1 8
39 | Oficina Asesora de Informéatica L 7 4 L4 0 3
40 |Cuerpo de Bomberos 3 2 2 0 1
41 | Cobro Persuasivo o] 2 0 0 0 2
Oficina Asesora de Comunicacion y
2 1 v 0 1
42 |Prensa . : :
Total Muestra 13.565 5.304 '3.580 1.724 8.266 i
Que del total de la muestra seleccionada,‘:de peticiones, quejas, reclamos y Solicitudes (13.565), recibida en la
. Alcaldia Mayor de Cartagena en el Segundo Semestre de la Vigencia 2018, direccionadas a las diferentes
-dependencias, el 39,10% fueron contestadas y el 60.93% se evidenciaron sin contestar
3.4.- RESULTADO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES DISCRIMINADAS POR
BIMESTRE EN LA ALCALDIA MAYOR DE ("ARTAGENA
A continuacion se presenta el resultado de Ios tres primeros bimestres de Ia VIgenC|a 2018, dejando claridad que las
dependencias escogidas como muestra sop aquellas a las que se les evidenciaron PQRS sin responder en el Modulo
de transparencia documental — SIGOB, exceptuando los Entes Descentralizados y las dependencias que
respondieron sus peticiones. Asi las cosas se procede a presentar graflcamente las Quince (15) primeras
dependencias, con el mayor nimero de PQRS ingresadas en el Segundo Semestre de la Vigencia 2018:

Direccion: TeléfOﬂqSS | Info@cartagena.gov.co
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3.4.1.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE SALUD DADIS

En el Departamento Administrativo de Salud DADIS, se recibié un total de 3 484 Pet|C|ones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 483 y sm responder 3.001 :

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 14 de la L.ey 1755 de 2015 e
~ Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones-, se puede observar que el 11.5% (401) se yd
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 2.35% (82) se respondieron fuera del termino ino establecido y
no se respondio un 86.13% (3001) de las Peticiones, Quejas y Reclamos rec1b|das en el Departamento Administrativo

de Salud DADIS.(ver Tabla N°3 y Grafico No 1).

Tabla N°3
R . f,E"sta’ao de las, PQRs‘
: - ‘Dependencia® | oo o o i - | .. .| Dentro:| ", Sin
' o oPendeN®R® | Bimestres ) Total | Respondidas | del - Ft‘;ﬁ,ﬁ:j' responde | : Oficio de -
S - R 1 N I - | termino . o " ‘Seguimiento
Julio- Agosto ||, 1151 155 126 |+ 29 996 »
Departamento gi'::'ggbre' I 1339 226 196 |% 30 1113
| Administrativo de Salud Noviembre +
- DADIS - :
‘ Diciembre 994 102 79 | 23 892
. B AMC-OFI-
2do Semestre . 3484 ‘ 483 401 82 3001 0047714-2019
‘Grafico N°1
Resultado de las PQRS del DADIS
Segundo Semestre 2018 ‘
» % Julio- Agosto zSeptlembre Octubre & Noviembre - Dncnembre ' } ///////

29 30 23
Respondldas Dentra del Fueradel  Sinresponder

i termino termino

Observaciones: )
1.- Se observa con preocupacién que el Departamento Administrativo de Salud DADlS mantiene un alto indice de
PQRS, sin responder lo anterior, teniendo en cuenta el porcentaje obtenido en. eI Primer Semestre 2018 resultado

‘que se evidencia en el modulo de trasparecna documental SIGOB.

Direecién: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
ALCALDSA , - :
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3.- Se evidencia en la Herramienta para la cbrrespondencia SIGOB, PQRS, teaninadas en su gestiéon y sin respuesta
4.- Se observa en las notas de transferencia de algunas PQRS del DADIS, que, se dio respuesta sin evidenciar un
-codigo mterno el cual demuestre el dwecmonamuento al peticionario.

3.4.2.- OFICINA ASESORA JURIDICA

En la Oficina Asesora Juridica, se reC|b|o un total de 1.527 Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 639 y sin responder 888. ’ i

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en eI articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 26% (404) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 15% (235) se respondieron fuera del termino establecido y
‘no se respondié un 58% (888) de las Peuglones Quejas y Reclamos reC|b|das en la Oficina Asesora Jurfdica. ( Ver
Tabla N°4 y Grafico No 2). :

3

Tabla N°4
Cedla CeolnaL . Estado:de las PQR""‘“ i o
. S . 2 - . ".Oficio de
-Dependencia, . | Bimestres | Respondi: |'Dentro del | Fuera de} * Seguimiento
’ B T : das .| termino | termino responder e
Julio-
Agosto %26 48 36 12 178
, Septiembre - 705 316 190 56 289
- ; L Octubre . AMC-OFI-
Oficina Asesora Juridica FNyoviembre - - = 0047744.2019
Diciembre 5:96 275 178 97 32
2do .G :
Semestre 1?27 639 404 235 888

Grafico N°2

Restltado de las PQRS de la Oficina
Asesora Juridica Segundo Semestre
2018 |

% Julio- Agoﬁﬁ.to N Septiembre - Octubre 2 Noviembre. - Diciembre

190178
48 ?
el
Respondldas - Dentro del Fueradel i Sin responder
1 termino termino ..
5::1
Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co

. " f
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que en la Oficina Asesora Juridica, esta manejando un nlvel medio de PQR'S Sin contestar,
resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.-
2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenCIa SIGOB, PQRS. Termlnadas en su gestion y sin respuesta
3.4.3.- DIRECCION ADMINISTRATIVA DE’ TALENTO HUMANO
.En Ia Direccion Administrativa de Talento-Humargo, se recibié un total de 1.114 PetiEiones Quejas, Reclamos y Solicitudes,
donde se respondieron 454 y sin responder 660.
En atenci6n al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalldades de peticiones- , se puede observar que el 20% (228) se
respondieron dentro los términos establecido por Ia ley; el 20% (226) se respondieron fuera del termino 5 establecido y
no se respondié un 59% (660) de fas Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Direccién Administrativa de
Talento Humano .(ver Tabla N°5 y Grafico No 3). ,
Tabla N°5
e Ty L . " Estado de las PQRS R
Dependencia Bimestre — i Oficiode
e ndencla . mestre, Total - Respond,ld pentrg de! Fugra_'del =8in Seguimiento '
R C L E ‘as- " | termino . | - termino fresponder - :
Julio- . 4y
Agosto 5117 209 109 100 . 308 ,
Septiembre "
Direccién Administrativa | - Octubre 308 149 ’8 L 159 AMC-OFI-
de Talento Humano Noviembre - 0047715-2019
Diciembre 2;89 98 41 . 55 193
2do is
Semestre 1114 454 228 | 226 660
Grafico N°3 : :
Résultados de las PQRS dela ° '
Direccion Administrativa de Talento
Humano en el Segundo Semestre 2018
7 Julio- Agosé& 8 Septiembre - Octubre  ©x Noviembre - chi'e:mbre
v 308
: 159193 }
109 4 100 -4
41 _ 55 {
| Ei'e e m e I
ﬁ_espondzdas Dentro de! Fuera del Sm responder
b termino termino o
Direccién: Te|éf°n9léi ’ Info@cartagena.gov.co
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Direccién Admnmstratuva de Talento Humano, esta manejando un nivel alto de PQR'’S Sin
contestar, resultado evidenciado en el moduio de trasparecia documental SIGOB.

'2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondencia SIGOB, PQRS. Tefminadas en su gestidn y sin respuesta

3.4.4.- SECRETARIA DEL INTERIOR Y CO:.NVIVENCIA CIUDADANA

En la Secretaria del Interior y ConvnvenCIa Ciudadana, se recibié un total de 1 055 Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 646 y sm responder 409

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 41% (436) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 19% (210) se respondieron fuera del termino establecido y
no se respondié un 38% (409) de las Peticiones, Quejas y Reclamos rembndas .en la Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana .(ver Tabla N°6 y Grafico No 4)

Tabla N°6
- ‘ B - Estado de las PQRS | Y AR e
Dependericia ) . - : —— .. % Oficiode. .
pe : Bimestre - * Respondid Dentro dgl Fuera del | " Sin-- |"“geguimiento
) S L as termino . tenmno ‘responder -
Julio- Agosto | 417 267 169 98 150
Septiembre - " ;
Secretaria del Interiory | Octubre -?68 233 160 .73 135 AMC-OFI-
Convivencia Ciudadana | Noviembre - i 8 | 0047733-2019
Diciembre 270 146 107 39 124 ‘
2do Semestre | 1055 646 436 210 409
Grafico N°4
Resultado de las PQRS de la SICC en
. el Segundo Semestre 2018
o Julio- Aégsto % Septiembre - Octubre = Noviembre - Dicié.‘mbre
Dentro del Fuera del Sin f?e:sponder
. termino termino B
Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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-En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segtn o establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015

“
Observaciones:
1.-Se puede evidenciar, que la Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, esta manejando un nivel alto de PQR'’S
Sin contestar, resultado que se ewdencnado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.
2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenma SIGOB, PQRS. Termmadas en su gestion y sin respuesta

3.4.5.- ALCALDIA LOCALIDAD INDUSTRIAL YDELA BAHIA LOCALIDAD N°1

En la Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahia Localidad N°3, se reCIblo un total de 683 Peticiones Quejas,
Reclamos y Solicitudes, donde se respondleron 166 y sin responder 517.

- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 20% (138) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 4% (28) se respondieron fuera del termino establecido y no
se respondi6 un 74% (517) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en:la Alcaldia Localidad Industrial y de la
Bahia Localidad N°3. (Ver Tabla N°7 y Grafico No 5). _ , . ¢

Tabla N°7
, Estado de las PQRS -
. . i . ‘ Fuera . Oficio de
Dependencia A e . .. | Dentro del Sin M
Bimestre TOtal_.{~ Respondidas |. termino deI responder Seguimiento
N termino
Julio- . : !
Agosto 113\.& 4% 30 12- 71
. . Septiembre L B
Alcaldia Localidad | Tqg e 258: 95 90 5 163 AMC-OF1-0047776-
Industrial y de la Bahia Noviembre - - 2019
Loc.3  Diciembre 312" 29 18 11 283
2do
Semestre 683;{ 166 138 28,‘“ 517
Grafico N°5 .
Resuitado PQRS Localidad N°3 del
“segundo Semestre 2018
£ Julio- Agost‘cr? Septiembre - Octubre O Noviembre - Dic;i-:émbre
.“ " I‘f,
Tota! R'espondldas Dentro def Fuera del sin,'r_esponder
. termino termino s
i
\'} .
Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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Observaciones: i

1.- Se puede evidenciar, que la Alcaldia Locahdad Industrial y de la Bahia Localidad: N°3 esta manejando un nivel alto de
PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.

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

3.4.6.- SECRETARIA DE PLANEACION DISTRITAL

'En la Secretaria de Planeacion, se recibié un total de 607 Peticiones Queijas, Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 296 y sin responder 311.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segtn lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, se puede observar que el 38% (233) se
respondieron dentro los términos establemdo por la ley; el 10% (63) se respondieron fuera del termino establecido y

no se respondié un 5§1% (311) de las Pet|C|ones Quejas y Reclamos rec1b|das en la Secretaria de Planeacioén. (Ver
Tabla N°8 y Grafico No 6).

‘Tabla N°8
, Estado‘de las PQRS' S
T st [ N : . |- .Oficio de
Dependencia- =~ | - o . | Dentro_ ~Fueradel || ' Sin o qUimient
- .77 - | Bimestres l -~ .[ Respondidas del” b |. Seguimiento:
) 3y | termino termmo :responder
Julio- ' :
Agosto 2.00 68 47 21 - 132
Septiembre 5 ..
Secretaria de Planeacion | - Octubre %,53 193 163 .,30 60 AMC-OFI-
Distrital Noviembre - u ; 0047751-2019
Diciembre 154 35 23 ..;12 119
2do ” L
Semestre 607 296 233 ;63 311
Grafico N°6 . .
Resultado de las PQRS, en la
Secretaria de Planeacion Segundo
Semestre 2018 '
@ Julio- Agosto‘i‘_ ® Septiembre -~ Octubre 2 Noviembre - E;:%;éiembre
4
: k.
68
............... 4 »
Rg\spondldas Dentro dei Fuera del Sin responder
) termina termino
i ;
Direscion: . Telefonos , Info@cartagena.gov.co
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que la Secretaria de Planeacion, esta manejando un nlvel alto de PQR'S Sin contestar,
resultado que se evidenciado en el modulo.de trasparecia documental SIGOB.-
2.- Se evidenciaen la Herramlenta Ppara la’ correspondenma SIGOB, PQRS. Termmadas en su gestién y sin
respuesta. a ;L,_;,,, )
.; /,«:;;
3.4.7.- GERENCIA DE ESPACIO PUBLICO Y. MOVILlDAD URBANA o o
Enla Gerenma de Espacio Publico y Movilidad Urbana se recibié un total de 566 Pet|C|ones Quejas, Reclamos y r
"Solicitudes, donde se respondieron 381 y sin responder 185.
En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segtn lo establecido eﬁ el articqlo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, se puede observar que el 45% (259) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 21% (122) se respondieron fuera del termino establecido y
no se respondid un 32% (185) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recnbldas en la Gerencia de Espacio Publico y
Movilidad Urbana. {(Ver Tabla N°9 y Grafico No 7). \
A
Tabla N°9
. " Estadolde ias PQRS L
C : . T 0 £ o .- - Oficio de
Dependencia ~ " L : Dentro=|. £ . L a e =10 v
: ° R . Blmes_tre: | Respondidas | del thgr:?i:g ! gres;i;?xder Seguimiento
. . termino 3
Julio - Agosto 199 140 88 52 59
Gerencia de Espacio Septiembre - 158 115 85 130 43
e >t Octubre AMC-OFI-
Publico y Movilidad Noviembre " " 0047757-2019
Urbana " | Diciembre %09 126 86 1’4}0 83 -
o e //;:/‘
2do Semestre 566 381 . 259 122 185 , 4
Grafico N°7 ;
Resultado de las PQRS de la Gerencia
~de Espacio Publico y Movilidad en el
i Segundo Semestre 2018 ™
] Jl‘,;lllio~ Agosto 8 Septiembre - Octubre = Noviembre .fioiciembre
]
83"
2 30 40 -5 a3
Respondidas Dentro el Fuera del Sin responder
- termino termino i
' Dire%:cién: Teléfonqjs,: _ Info@cartagena.gov.co
A i '
DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092~ www.cartagena.gov.co
' 30-78 Plaza de la Aduana 6501095 s
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Gerencia de Espamo Publico y Movilidad Urbana, esta manejando un nivel alto de PQR’'S
Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.

i

3 4.8.- FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES

En el Fondo Territorial de Pensiones, se reC|b|o un total de 561 Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 236 y sin responder 325.

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido eh_el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 18% (106) se
respondieron dentro los términos establemq\p por la Iey, el 23% (130) se respondieron fuera del termino establecido y

no se respondié un 57% (323) de las Peticiones, Quejas y Reclamos FEClbIdaS en el Fondo Territorial de Pensiones.
(Ver Tabla N°10 y Grafico No 8).

Tabla N°10 )

: : . ‘E\s,tadﬁdft’i:é‘las;PQRS' e
- : TR dd D“- tod I - S'A -, Oficio de
_ s ‘| Respondi entro-del - 8in “Sequimiento °
. Bimestre :| Tot ~.as - | termino: | tern |-responder | - gulmiento ..
Jullo- it K
Agosto 236 95 32 63 141
Septiembre .
Fondo Territorial de - Octubre 1».’:93 89 51 38 104 AMC-OFI-
Pensiones Noviembre - . : 0047738-2019
Diciembre 1.32 52 23 29 . 80 '
2do o, ' ;
Semestre 561 236 106 -'.1‘f30 325
Grafico N°8 i
Resultado PQRS Fondo Territorial de
Pensiones Segunso Semestre 2018 )
A Julio- Agos?o 2] Septlembre - Octubre @ Noviembre - D|c1_e511bre
236
.% i - | .
Dentro del Fuera del Sin responder
¥ termino termino
Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que el Fondo Terntonal de Pensiones, esta manejando un nlvel alto de PQR'S Sin contestar,
‘resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.
3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondencia SIGOB, PQRS. T_e'rminadas en su gestiéon y sin respuesta

3.4.9.- Subdireccion de cobranzas-lmpuesto:s"iDistritales

En la Subdireccién de cobranzas-Impuestos Dlstrltales se recibié un total de 420 Petlcmnes Quejas Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 167 y sm responder 253. '

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segtn lo establecido en.e! articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
.- Términos para resolver las distintas moda]idades de peticiones-, se puede observar que el 16% (70) se respondieron
dentro los términos establecido por la ley; e'l!23% (97) se respondieron fuera del-termino establecido y no se respondi6
un 60% (253) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Subdlreccmn de cobranzas-Impuestos Distritales. (Ver
Tabla N°11 y Grafico No 9).

Tabla N°11
D “d' Lo ] . Esta Qe las PQRS 'incio de !
ependencia " Bimestres ’ Respondid Dentro del | Fueradel |  Sin -Seguimiento:
L . . as termino-~'|““termino -| responder b ’
Julio- ; :
Agosto 121 63 21 : 442 58 '
Septiembr ;
Subdireccion de e - Octubre 226 84 35 -49 142 AMC-OFI-
cobranzas-impuestos Noviembre ', )
Distritales - 73 20 14 8 53 0047764-2019
Diciembre .
2do u
Semestre 430 167 70 o7 253
‘Grafico N°9 y :
Resultadbs de las PQRS de la
Subdlreccmn de Cobranzas en el
- Segundo Semestre 2018
ﬂJulio-Ag&\)s,to @ Septiembre - Octubre PNowembre Diciembre
21 g,
v [ s SR
Dentro del Fuera del Sin responder
: termino termino . ‘
x ,
Direécién: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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“DE CAAI;I%I“:(?ENAMI?J?;}DIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co

e T 30-78 Plaza de la Aduana 6501085,

/



N -

y ; Cadigo:

ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS ECGCI01-F005

MACROPROCESO EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION ..
Versién: 5.0

: PUBLICA . .

PROCESOISUBPROCESO CONTROL INTERNO/AUDITORIA Fecha:
INTERNA v 09-04-2018
INFORME DE AUDITORIA | Pagina 16 de 16

Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Subdireccion de cobranzas-Impuestos Distritales, esta manejando un nivel alto de
PQR'S Sin contestar, resultado qué se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB. '
3.- Se evidencia en la Herramienta para la c‘brrespondenma SIGOB, PQRS. Terminadas en su gestion y sin respuesta

3.4.10.- SECRETARIA DE PARTICIPACION Y DESARROLLO SOCIAL '
'En la Secretaria de Participacién y Desarrollo Social, se recibié un total de 396 Petlmones Quejas, Reclamos y Solicitudes,
donde se respondieron 272 y sin responder. 124.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 52% (208) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 16% (64) se respondieron fuera del termino establecido vy
no se respondié un 31% (124) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretarla de Participacion y
Desarrollo Social. (Ver Tabla N°12 y Grafico. No 10).

¢
{

ia ‘ )
DE CARTAGENA DE INDIAS Cenfro Diagonal 30 No 6501092~ www.cartagena.gov.co

Distrito Turistica y Chturat 30-78 Plaza de la Aduana 6501095-

‘Tabla N°12
,- _Depénd; oo N R ‘Estado da:las PQRS %intiib de
T | Bimestre | Total V"Respon(:il;A Dentro del Fuera del 71 Sin Seguimiento
. das. termino | ‘termino . | responder | - °
Julio- ;
Agosto 1:18 87 62 25 31
‘ Septi S '
Secretaria de Oi?ulg::bre 169 123 100 23 46 AMC-OFI-
Participacion y Desarrollo Noviembre 5 , 0047775-2019
Social Diciembre 1 09 62 46 155 47 .
2do 3 o
Semestre :?96 272 208 64 124
Grafico N°10 ;
Resultado de las PQRS de la-SPDS en
el Segundo Semestre de 2018
" Juho Agosto W Septiembre - Octubre *i'Now.e.nbre- Diciembre
¢ Respondidas Dentro del Fuer;.del Sin responder
termino terqj_i‘no
Diredcion: Teléfonos: ’, Info@cartagena.gov.co
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Observaciones: : '

1.- Se puede evidenciar, que en la Secretaria de Participacién y Desarrollo Social, esta manejando un nivel medio de
'PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.

3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenma SIGOB, PQRS. Terminadas en su gestién y sin respuesta

3.4.11.- SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

En la Secretarfa de Infraestructura, se recibié un total de 380 Peticiones Quejas, R’eclamosj y Solicitudes, donde se
respondieron 277 y sin responder 103.

En atencién al Cumplimiento del Término dé respuesta segun lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- ., se puede observar que el 55% (210) se
respondleron dentro los términos establecndo por la ley; el 17% (87) se respondleron fuera del termino establecido y
no se respondié un_27% (103) de las Pet|C|ones Quejas y Reclamos reC|b|das en la Secretana de Infraestructura. (Ver
Tabla N°13 y Grafico No 11). I

Tabla N°13

C De?ﬁro .:dEesltaac,iFui‘:aIZsePQRs Ofla? de o
v - termino >~ te‘[mmo‘ responder e egwmmntpg
Julio- Agosto | 157 139 105 | 34 18
Secretaria de g?:’t)ltllg:gbre - fl'."j 33 %0 63 :27 | 43 AMC-OFI-
Infraestructura g?c\;:ee:bb:.ree . 'g 0 48 | 42 | ‘ 5 42 0047760-2019
2do Semestre .E’380 277 210 ‘_67 103

‘Grafico N°11

Resultadi) de las PQRS Secretaria de
Infraestructura segundo semestre 2018

Julio- Agosto S Septiembre - Octubre & Noviembre - Diciembré_

Total Respondidas Dentro del Fuera del Sin responder
s termino termino

g 8

24
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Observaciones: f

1.- Se puede evidenciar, que en la Secretana de Infraestructura, esta manejando un nivel medio de PQR’S Sin contestar,
‘resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB. -

3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenma SIGOB, PQRS. Terminadas en su gestion y sin respuesta

3.4.12.- SECRETARIA GENERAL
En la Secretaria General, se recibié un total de 279 Peticiones Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron
76 y sin responder 203. :

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segtin lo establecido erj"el articulo 14 de ia Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas hioda/idades de peticiones- , se p'Uede observar que el 22% (63) se
‘respondieron dentro los términos establecndo por la ley; el 4% (13) se respondieron fuera del termino establecido y no
se respondié un72% (203) de las Petlcmnes Quejas y Reclamos recibidas en Ia Secretaria General. (Ver Tabla N°14 y
Grafico No 12).

Tabla N°14
Julio- Agosto | 63 ' 37 27 110
Septiembre -
Secretaria General Octubre s 27 27 : “ i AMC-OFI-
: Noviembre - < : 0050919-2019
Diciembre 1;‘;52 12 9 -3 - 140
2do Semestre | 279 76 63 13 203

Grafico N°12

Resultado PQRS Secretaria General
Segundo Semestre 2018

R
# Julio- Agosto @ Septiembre - Octubre & Novxembrg -fchiembre :
152 :

27 27

37 27
e 12 ey 10
fee mme

Total :*  Respondidas Dentro del Fueradel " Sin responder v
R N termino termino
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Secretaria aneral esta manejando un nivel alto de PQR S Sin contestar, resultado que
se evidenciado en el modulo de trasparecra ‘documental SIGOB. !
3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondencna SIGOB, PQRS. Termlnadas en su gestién y sin respuesta

3.4.13.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DATT

En el Departamento Administrativo de Trénsuto y Transporte - DATT, se recibid un total de 245 Peticiones Quejas, Reclamos
y Solicitudes, donde se respondieron 74 y sm responder 171, ;, '

/

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas moda//dades de peticiones- , se puede observar que el 18% (46) se
respondieron dentro los términos establecudo por la ley; el 11% (28) se respondleron fuera del termino establecido y
no se respondié un_69% (171) de las Petncnones Quejas y Reclamos reC|b|das en el Departamento Administrativo de
Tréansito y Transporte - DATT. (Ver Tabla N°15 y Grafico No 13). ;

B
i

Tabla N°15 : b \
Julio- Agosto | “96 35 16 19 61
Septiembre - -
Departamento Ootbre il 8 23 19 .4 52 AMC-OFI-
Administrativo de Transito Noviemb 0047780-2019
y Transporte - DATT Dicieer:1nbr;e ) 74 16 11 + 5 58
2do Semestre | 245 74 46 528 171
Grafico N°13 . B
Resultado PQRS en el DATT Segundo '
Semestre 2018 "
i Julio- Ago%it.o B Septiembre - Octubre & Noviembre - Dlae mbre
1]
19
e 4 5
5 I . S & - N =
zRespondidas Dentro del Fuera del Sin responder
termino termina
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Observaciones: ;
'1.- Se puede evidenciar, que el Departamento Administrativo de Transito y Transpor’ce DATT, esta manejando un nivel -

medio de PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.
3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenCIa SIGOB, PQRS. Termlnadas en su gestion y sin respuesta

3.4.14.- SECRETARIA DE EDUCACION

En fa Secretaria de Educacion, se recibié un f}?tal de 232 Peticiones Quejas, Rec[émos y Solicitudes, donde se
respondieron 82 y sin responder 150. . '

‘En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Terminos para resolver las distinfas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 19% (46) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 15% (36) se respbhdieron fuera del termino establecido y
no se respondié un_64% (150) de las Petlmones Quejas y Reclamos reC|b|das en la Secretaria de Educacién. (Ver Tabla
N°16 y Grafico No 14). :

Tabla N°16 . 3 '

\\ N
- OfICIO de
..Dependencia egunmlento
Agosto 92 . ‘
Septiembre K ’
S taria de Ed . - Octubre 76 42 28 1 4 34 AMC-OFI-
ecretarfa de Educacion gt S {64 5 p .’:_}1 » 58 0047782-2019
Diciembre 5 -
2do 5 %
Semestre 532 82 46 +38 150

‘Grafico N°14

fﬁesultado PQRS, Secretariééde A '
Ed_ucacion Segundo Semestre_j{2018 :

Julio- Agosto & Septiembre - Octubre & Noviembre'- Diciembre

Total . Respondidas Dentro del Fuera del | 5, Sin respbnder
# termino termino 3.
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Secretaria de' Educacién, esta manejando un nlvel Alto de PQR’S Sin contestar,
resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB. ; 4
2.- Se evidencia en la Herramienta para la CPrrespondencia SIGOB, PQRS. Terminadas en su gestion y sin respuesta

3.4.15.- OFICINA GESTION DEL RIESGOV"DE DESASTRES

En la Oficina Gestion del Riesgo de Desastres se recibié un total de 228 Pet|c10nes Quejas, Reclamos y Solicitudes,
donde se respondieron 131y sin responder 97 3

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido eh el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Terminos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede observar que el 18% (62) se
respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 11% (69) se respondieron fuera del termino establecido y

no se respondio un_69% (97) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Oficina Gestién del Riesgo de
Desastres. (Ver Tabla N°17 y Grafico No 15)

Tabla N°17

J1as PQRS .’

_ s Estad e
" Dependencia Y| g - e Reano: i o Oficiode !
‘ependen | ‘Bimestres “Respondi’ | Dentro del | Fyer_?_del i 8in_ - Seguimiento .
oo o R das . | termmo | ‘termino | responder S
Julio- Agosto | 75 50 29 21 25
Septiembre -
90 61 - 20 41 29
Oficina Gestion del | Octubre : AMC-OFI-
Riesgo de Desastres Noviembre - o ' S 0050821-2019
Diciembre 63 20 13 ‘ ‘ 43
2do Semestre | 228 131 62 69 - o7
Grafico N° 15 b

Resultado de las PQRS de la OAGR en
el Segundo Semestre 2018 ‘

o Julio- Agosto m Septiembre - Octubre 3 Noviembre - Diciembre

Tolah\ Respondldas Dentro detl Fuera del & sin responder
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Observaciones: :

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

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

o

. OBSERVACIONES GENERALES

< Se evidencia un porcentaje del 42% de Peticiones_Quejas, Reclamos y Solicitudes, sin responder, situacion
que preocupa a esta Oficina Asesora teniendo en cuenta la obligatoriedad de la Ley 1437 de 2011 y la Ley
1755 del Junio 30 de 2015; "Pommedio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’,
seguidamente de los descrito en e'l"Articulo 35 del Decreto Disciplinario-Unico Ley 734 de 2002,

% Se realizé por parte de la Oflcma Asesora el siguiente comparatlvo con relacién al Primer Semestre y
Segundo Semestre de la Vlgenma 2018 evndenmando lo siguiente:

GelSin™ .
Responder i .

" IRespondid

H Dentro  dellFue
{Total”; SYMinG

13.481| 4.929 1.690 8.552

187 100% | 36% 24% 12% 3%

i«

Primer Semestre 2018

# Respondidas & Dentro del Termino % Fuera del Termino Sin Responder

§

Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co

‘ ; .
DE CARTAGENA DIt INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co

e 30-78 Plaza de laAduana 6501085

L



comparacién al Primer Semestre de la Vigehcia 2018.

»

o

N

o,
”Qe

o
5

o

contundentes :

- Secretaria de Infraestructura

De lo anterior se puede evidenciar una mejoria en las respuestas a las Peticiones Quejas y Reclamos del 21% en

3 Se observé en las Venﬂcamones en el Modulo de Transparencia SIGOB un alto indice de PQRs, a las
" cuales se les termina la gestidn en; el sistema y no se respuesta a las mismas.

Resalta la Oficina Asesora de Control Interno, la importancia de Ia ‘debida notlflcaC|on de las Peticiones,
Quejas y Reclamos, situacién que: no se podria evidenciar en el Modulo de Transparencia, por lo que se hace
un llamado a las Dependencias de' la Alcaldia Mayor de Cartagena que las Peticiones, Quejas y Reclamos no
terminan la respuesta con solo responder sino con su debida Notnﬁcacnon

Se observa que muchas veces no. derlvan las respuestas a las PQRS y se realicen notas de transferencia
para darles de bajas en el S|stema estas deben ser completas, es decir deben contener un cédigo sigob
interno lo que demuestra efectivamente que se efectud el tramite segun lo requiere la herramienta, y si no
amerita una respuesta de Fondo por error del sistema — que muchas veces direcciona la PQRS como no
espera respuesta-, se recomienda‘?'xaescribir el tramite que se realizara al documento internamente.

-
» Se resalta el trabajo de las SlgUlentes Dependencias que han ewdenmado en sus resultados mejorias /’/

4
v
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«Fuera:
A ja’Denitro deldel. - “|Sin< "
W Total s o .. [Termino & ;iTermino' Responder
Seg’undg 4. 203 5.838 4.043  |1.795 8.365
Semestre % '
2018. - 1100% |29% 20% 9% - [42%
Segundo Semestre ,2018
m Respondidas & Dentro del Termino = Fuera del Termino ®Sin Responder
i <
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- Oficina Asesora de Control Disciplinario

- Programa Familias en Accidn
- Oficina SISBEN

% Se Continua Felicitando a la Oficina’de Industria y Comercio por respoﬁder la totalidad de las PQRS. )
w N

<+ Serecomienda se estudie la posibilidad en la ventanilla Unica de Atenéibn al Ciudadano, mejorar la radicacién
de documentos Anexos como PQRS para evitar que se califique como documento que espere respuesta.

“ Preccupacion con las Alcaldias Locales — Tomar Acciones Correctlvas URGENTES

5.- Se recomienda que las DependenCIas,' Anallcen las- PQRS, que envia Ia Oflcma Asesora de Control Interno sin
responder, y realicen un cruce de informacion con la respondida fisicamente, con el fin de identificar que tan mal se
maneja el sistema SIGOB que es la herramienta de Verificacion de la Oficina Asesora de Control interno.

3.3. RECOMENDACIONES
% Se sugiere a las Dependencias que se les eV|den0|o un alto |ndlce de PQR's sin responder, tomar las
medidas necesarias correctivas y/o armar un Plan de choque de manera URGENTE para brindar la
respuesta teniendo en cuenta lo. ,normado en la Ley 1755 del Jumo 30 de 2015, Y demds normas
concordantes. ,

< Se Insiste a las Dependencias de ia Alcaldia Mayor de Cartagena que deriven y tramiten las respuesta de las
PQR's en el Modulo de Transparencia Documental SIGOB y no terminen la gestién de la peticién sin
responderla, teniendo en cuenta gue este, es un sistema en el que se'debe evidenciar todo el tramite que se
le realice a las PQR's desde su recepcion hasta su respuesta, y se resalta que es la herramienta que la
Oficina Asesora de Control Interno utlhza para la verificacién y elaboramon de los informes de Ley.

% En atencién a las Peticiones, quejas y reclamos respondidas fuera del termlno se recomienda cumplir cor lo

establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que reza.”

“Articulo 14. Términos para resolver las dlst/ntas modalidades de pet/monesq Salvo norma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los qumce (15) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: -

1. Las peticiones de documentos y de infolrmacién deberan resolverse dentrq de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que

.la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podré negar la entrega de dichos

documentos al peticionario, y como consec‘t’zencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes...”

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al /nteresado antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se reso/vera o dard respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente prewsto”'

in
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Si las peticiones, Quejas y Reclamos no son de la competencia de su dependencia remitir de manera

inmediata a |la secretaria competente para no generar trastornos en los Términos de Respuesta y su debida
notificacion y en ese orden de ldeas informarle al peticionario del traslado al Competente.

Se sugiere que cada dependenma .en atencion al rol de evaluacién y segmm|ento y al Rol de Evaluacién de
la Gestion del Riesgo de la OficinaAsesora de Control Interno, revisen los resultados de este informe con el
objetivo de que se inicien las acciones correctivas necesarias en el cumpllmlento normativo de las Peticiones
Quejas Reclamos a nivel nacional y Distrital.

Redactar mejor las Notas de Transferencias en la Herramienta SIGOB, cuando se refieran a documentos que
no ameriten respuesta de Fondo, ya sea por ser documentacién adjunta a procesos y/o tramites internos.
Despejar Dudas con la Oficina Asesora de Informética, o la Coordinacién de Ventanilla Unica de Atencién al
Ciudadano en caso de no tener claridad al momento de suministrar informacién a la herramienta SIGOB.

Notificar al Peticionario e ldentlflcar .en las Notas de Transferencia, Normativamente, cuando la respuesta no
corresponda al término de 15 dias,:para poder observarse mejor desde la Oficiha Asesora de Control Interno
y evitar su PQRS como no respondida, en ese orden de ideas se efectuara seguimiento a los dias que
corresponda la respuesta de los m|s mnos.

4. COMENTARIOS ADICIONALES o !

5. ANEXOS

VVVYVY

oficios AMC-OFI-0108034-2018 (Julio- Agosto)

Oficio AMC-OFI-0136193-2018 (Septiembre - Octubre)

Oficio AMC-OFI-0008015-2019 (Noviembre - Diciembre) '

Un CD, donde se relaciona la Base de datos suministrada por la Oficina Atencién al Ciudadano, la cual fye el
insumo para el presente lnforma —~ Seguimiento de las Pethlones Quejas y Reclamos del Segundo
Semestre de la Vigencia 2018.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad | N | Firma ,
JUAN CARLOS FRIAS MORALES |- Jefe de la Oficina Asesora de
-Control Interno . /‘
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LISSA JOSE GOMEZ AGUIRRE'
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