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Cartagena de Indias D.T. y C jueves, 12 de diciembre de 2019
Oficio AMC-OFI-0158298- 2019

Doctor (es) / W\Wq < 4@//4

MARTHA SEIDEL PERALTA Secretaria General

JULIANA MERLANO CHAVEZ-Coordinadora de Atenc:lon al CIudadano
JORGE CAMILO CARRILLO PADRON-Jefe Oficina Asesora Jurldlca
ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA DE INDIAS

Cartagena

Asunto: AUDITORIA DE SEGUIMIENTO A LAS" PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SOLICITUDES DEL PRIMER SEMES|TRE VIG%NCIA 2019.

Cordial saludo [
La Oflcma Asesora de Control Interno en cumpllmlento del Plan) Anual de Auditoria
de 2019, realizd Auditoria de seguimiento de las Petlmones Quejas Reclamos y
Solicitudes del primer semestre de la vigencia 2019 de la |Alcaldia Mayor de
Cartagena de Indias, en thud a lo,anterior se generé |nforme No. CI-0060-19, el
cual contiene recomendaCanes de acuerdo a las observacnones descritas, para su
conocimiento y fines pertlnentes

Agradeciendo su atenmon.

Atentamente, |

UAN CARLOS FRIAS MORALES
JEFE OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

Copia: Dr. Pedrito Pereira Caballero Alcalde Mayor de Cartagena de Indlas

Anexo Informe de Auditoria No Cl- 0060 19 (25) Folios '

Proyectd: Marina M. :
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i

| ' Titulo:

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS
Y SOLICITUBPES DEL PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2019

| Fecha de Emision: 6-12 19 Informe Numero: | | CI-0060-19
Evaluamon ylo o #Evaluacion de la
Tipo de Informe: Segmmlento X Gestion cliel Riesgo
Enfoque hacia la Relacién con Entes
Prevenclon :'sr Extern?s de Control
Dependencia: DESPACHO DEL ALCALDE » ‘
' SEGCRETARIA GENERAL !

VENTANILLA UNICA DE ATENCION’AL CIUDADANO
OFICINA ASESORA JURIDICA '

_Elaboré:
Responsable:

Julissa José Gémez Aguirre — Asesora Externa.

Revisé: Juan Carlos Frias Morales « Jefe de la
Oficina Asesora de Control Interno.

‘ Remitido a: - ‘
o |
af i !
Doctor; Pedrito ;Pereira
Cartagena (E) i

Doctor: Martha Sedlel

Asesora Juridica,, |

$ecretario General
Doctor: Jorge Camilo Carrillo Padrén

. v | -
Doctora: Juliana. Merlano Chavez

Caballero- Alcalde Mayor de

—Jefe Olficina

- Coordinladora

’ Atencion al Ciudadano
Reunién de Apertura .. . .?c'  Ejecucion de la Audltorla; Reunién de Cierre
Dia | N/A Mes | N/A| Afio| N/A De”de A Hasta [x > 1Dig | N/A | Me| N/A Ao | NIA
2. DESCRIPCION
Antecedentes y/o justificacion: Alcance: I
i La Oficina Asesora de Control I'i;terno én cumpllmleﬁto al | Verificacién al procl:eso de respuesta en la

Rol de Evaluacién y Seguimiento realt;o verificaciéon de
las Peticiones, Quejas, Reclamos y :Solicitudes de la
Alcaldia Mayor de Cartagena tenlendo en cuanta lo
ordenado en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, y a lo
establecido en el Decreto 1594 del 267de diciembre de
2013 y la Ley 1755 de 2015 sobre las Peticiones, Quejas [
y Reclamos de la Alcaldia Mayor de Cartagena . i

|

Herramienta SIGOB iefectuada a los derechos de
Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, recihidos
en la Alca}dla de Maybr de Cartagena, en el periodo
comprend[do del 1de Enero al 30 de Junio de 2019.

ALCALDfA MAYOR
DE CARTAGENA DE INDIAS

Dislrito Turlsticn y Cultural

i

Direé%:ién- * Teléfonos:

p |
Centro Diagonal 30 No 6501092 -
30- 78 Plaza de la Aduana 6501095
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Objetivo General: . Metodologia.f"'aplicada'
Cumplir con lo establecido en el articu 5 6 delaley 1474 v Verlflcar la base de datos enviada por la
de Julio 12 de 2011, -“La Oficina de control interno debera Coordlna0|on de Atencién al Ciudadano de la
vigilar que la atencién se preste de: acuerdo con las herramlenta para la correspondencia d_e la
normas legales vigentes y rendira a la; admlmstraCIon de Alcaldj_a Mayo[ de Cartagena — SIGOB.

la entidad un informe semestral sobre eI partlcular "

Objetivo Especifico: |

> Efectuar seguimiento a las Pet|0|ones Quejas, Reclamos vy Sollcnudes en la Herramienta para la
correspondencia- SIGOB, con effin de identificar el tramite de la respuesta y su término de ley por parte
de la Alcaldia Mayor de Cartagena

> |dentificar la gestion realizada ‘a las PQR's en las diferentes Dependenmas de la Alcaldia Mayor de
Cartagena mediante la Herramlenta ]

» Efectuar recomendaciones respetuosas en virtud de los de los : prlnC|p|os de la Funcion Admlnlstratwa
contemplados en el Articulo 209°de la Constitucidn Politica de Colombla |

=4

3. RESULTADOS

.

QLa oficina de control interno deber§ wg/lar que la atencién se preste de acuerdo con /as normas legales VIgentes y
f

Observaciones:

3.1.- MARCO NORMATIVO:

o,

< Constitucion Politica de Colombla 1991: Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a presentar petICIones
- respetuosas a las autoridades por motlvos de interés general o partlcular y a obtener pronta resolucién. El

legislador podra reglamentar su , ejerC|C|o ante organizaciones prlvadas para garantizar los derechos
fundamentales”

% Ley 1437 del 18 de enero de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedlmlento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. ’ |

% Ley 1474 del 12 de Julio de 2011::"Por la cual se dictan normas orlentadas a fortalecer los mecanlsmos de
prevencion, investigacion y sancion: de actos de corrupcion y la efect|V|dad del control de la gestién publlca
it ]

Artlculo 76: Oficina de Quejas, SugerenCIas y Reclamos. Reglamentado porrel Decreto Nacional 2641 de 201 2. En

toda entidad-publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada: de recibir, tramitar y resolver las quejas _

sugerencias y reclamos que los c:udadanos formulen, y que se relac;on'en con el cump//m/ento de la misién de la

entidad. i e ‘ !

e |

endiré a la administracion de la entidad un: ‘:/nforme semestral sobre el part/cular En /a péagina web principal de‘toda

entidad publica debera existir un link de q"i jas, sugerencias y reclamos de faCI/ acceso para que los cwdadanos
real/cen sus comentarios.

......

i

Todas las entidades ptblicas deberén comfar con un espacio en su pagina’ web prquIpa/ para que los mudad’anos

presenten quejas y denuncias de los actos;de corrupcion realizados por func:/onar/os de la entidad, y de los c:fla/es [

tengan conocimiento, asi como sugerenc:as que permitan realizar mod/f/cacmnes a‘ la manera como se presta el
servicio publlco 5 i :

_r,’.:

j

&)

i P A
ALCALDIA
DE CARTAGENAMI?;KI’I}\I{DXAS Centro Diagonal 30 No 6501 092 -

Distrito Turistico y Cultural 30_78 Plaza de |a Aduana 6501095 ]
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i

‘ VIGENCIA 2019.

s Decreto 019 del 10 de Enero de 2012 “Por el cual se dictan normas ‘para suprimir o reformar regulacnones
procedimientos y tramites i lnnecesanos existentes en la AdmlnlstraCIoh Publlcaf’

< Decreto 2641 de 17 de chlembre de 2012: “Por el cual se reglamentan los artlculos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011". ”2 .

% Decreto 1594 del 26 de D|c1embre 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. ;

% Ley 1755 del Junio 30 de 2015: “Por medio de la cual se regula’ el‘Derecho Fundamental de Petncnon ly se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedlmlento Administrativo y de lo Contenmoso Administrativo”.

2013, y se dictan otras dlsposmlones : §
; .' '“ !
3.2.- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS\Y SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SISTEMA GESTION PARA LA
CORRESPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA EN EI|_ PRIMER SEMESTRE DE LA

El presente informe de seguimiento se elaboro con fundamento en la lnformacmn que se evidenciada en el modulo de
transparencia documental para la correspondenCIa de la Alcaldia Mayor de Cartageqa- SIGOB, suministrada plor la
Lider Oficina Atencién al Ciudadano mediante oficios AMC-OFI-0034256:2019 (Enero — Febrero ) AMC-IOFI-
0063459-2019 (Marzo - Abril) AMC-OFI1-0095597-2019 (Mayo - Junio), relacionando Ia base de Datos contentiva de
las PQRS, del Primer semestre de la VlgenCIa 2019. ?:. _
1
De la Informaciéon suministrada, se pudo ldentlflcar que ingresaron un total de Qumce Mil Trescientos Noventa y
Cuatro (15.394) peticiones, quejas, reclamos y solicitudes en el Primer Semestre de rla vigencia 2019 en la Alcaldia
Mayor de Cartagena. < 2 ‘

En ese orden de ideas, y en cumpllmlento al Rol de Evaluacion y Segylmlento deila Oficina Asesora de Control
Interno, se remitié a cada una de las Dependenmas el resultado del presente mforme con el fin de tomar accibnes
correctivas con las PQRS que se eVIdenC|aron sin responder en la herramlenta de correspondenma SIGOB.
Del total de PQRS, Recibidas 15.394, se ewdenmaron respondidas 5.274 (34%& dentro del Termino 3.544 (23%),
Fuera del Termino 1.730 (11%) y Sin responder 10.120 (65%).

\
moé una muestra de 15.344, equwalentes al 98,2% de la poblaciéni|total

Para la realizacién del presente informe, s

‘;5 .617, correspondientes a las Dependencjas que en su gestion se les evidencio Peticiones, Quejas, Reclamos y

olicitudes, exceptuando los entes descentrallzados y las dependencias que, en el Semestre reportaron sus PQRS,
respondldas en su totalidad. Tal como lo mu‘estra la Tabla N°1 (Muestra Selecclonada)

Tabla N°1

+ Decreto 0219 del 06 de febrero de 2017: "Por medio del cual se modlflca Parmalmente el Decreto 1594 de|

!
t
i
[}

i) -
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‘ INFORME DE AUDITORIA ":‘

Departamento Admlnlstratlvo Dlstntal De Salud

|~ % Participacion -

1 | DADIS 29,5
2 | Oficina Asesora Jurldlca 7,14
3 | Direccién Administrativa De Talento Humano 6,73
4 | Secretaria Del Interior : 6,38
5 |iIndustriaY Comercio % 6,34
6 | Alcaldia Localidad Industrial Y De La Bahia 4,84
7 | Secretaria De Planeacion’; 4,46
8 | Fondo Territorial De Pensiones 3,75
9 | Gestién Del Riesgo De Desastres 3,6

10 | Gerencia De Espacio Publico Y Movilidad Urbana 432”. f 2,8

11 | Secretaria De Infraestructtira 400-" ? 2,39
12 | Secretaria De Participacidh Y Desarrollo Social 393" | 2,55
13 | Subdireccién De Cobranzas-Impuestos Distritales 342+ i 2,22

Departamento Admlnlstratlvo De Transito Y !

14 | Transporte - DATT 264" j 1,71
15 Secretaria De Educacié 2 48'%"?". ' 1,611
16 | Direccién De Apoyo Logistico 202V 1,31
17 | Secretaria General A 195+ 1,26
18 | Despacho Alcalde - 172¢ ! 1,11

19 | Alcaldia Localidad Histdrica Y Del Caribe Norte 168" ;‘ 1,02
20 | Subdireccion De Fiscalizacion 134 0,87
21 | Alcaldia Localidad De La Virgen Y Turistica 133 0,86
22 | Divisién De Control Urband | 0,72
23 | Oficina Asesora De Contrél Disciplinario ? 0,71

Departamento Admlnlstratlvo De Valorizacion !

24 | Distrital 108, ‘ 0,7

25 | Direcciéon De Impuestos % 88: 0,57
26 | Tesoreria i 82:. 0,53
27 | Secretaria De Hacienda 77" 0,5

28 | Sisben . 77, 0,5

29 | Grupo Asesores Juridic i 0,47
30 | Impuesto Predial 0,27
31 | Unidad Asesora Servicios.Publicos 0,27
32 [ Unidad De Contratacion = 0,25
33 | Archivo General 0,19
34 | Plan De Emergencia Somal Pedro Rgmero 0,17
35 | Direccién De Contabilidad’ 0,14
36 | Programa Familias En Acéion 0,1
37 |Umata o 0,11
38 [ Devoluciones Y Compensaciones i 0,09
39 | Escuela De Gobierno | 0,09
40 | Direccién De Presupuesté?:- | 0,8

41 | Inspecciones De Policia | 0,07
42 | Oficina Asesora De Comunicacion Y Prensa 0,07
43 [ Oficina Asesora De Informatica 0,06
44 | Cobro Persuasivo 0,04

ALCALDfA MAYOR
DE CARTAGENA DE INDIAS

Distrito Turistico y Culfural

T

i
Dire‘écién'
Centro Diagonal 30 No
30- 78 Plaza de la Aduana

'l
Bt

Teléfonos:

6501092 -
6501095

S
Info@cartagena.gov.co

www.cartagena.gov.co
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45 | Bomberos 3 3 0,01
-46 | Oficina Asesora De Protocolo L3 0,1 i
47 | Pagaduria 1 g 0.1

Tb'ial 15. 3454’ ' 100%

I

Como se puede observar en la tabla No 1 ! del seguimiento efectuado a 48 depend ncias de la Alcaldia Mayor de

Cartagena, el mayor porcentaje de PQR's ¢ que se recibieron en la Alcaldia Mayor de|Cartagena se dlreccmnaron en|

un 29.5% al Departamento Administrativo De Salud DADIS, en segundo lugar-a la Oficina Asesora Juridica en un 7| 14%

y en tercer lugar a la Direccién Admmlstratlva de Talento Humano enun 6. 7%
.g\

3.3.- SEGUIMIENTO DE LAS PQRS EN EL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA‘ 2019, EN LA HERRAMIENTA
PARA LA CORERSPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA

H
i

Se observé lo siguiente:

Caodigo: ,
ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS ECGCI01- F005
MACROPROCESO EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION ‘s

3 Versién: 5.0 |

i PUBLICA |
PROCESOISUBPROCESO CONTROL INTERNO/AUDITORIA Fecha:

"INTERNA g ! 09-04-2018 « A
INFORME DE AUDITORIA | Pagina 5 de 26 /

N

Tabla N°2
Dépaffame.ntdh Adfniniéfrétivoﬂ i
1 | Distrital De Salud DADIS 4543 479 337 + © 142 4064
o | Oficina Asesora Juridica 1100 223 150 i . 66 884
Direccion Administrativa De Talento | L
3 | Humano 1037 - 350 163 i . 187 687
4 | Secretaria Del Interior 983 510 353 . 157 473
5 | Industria Y Comercio 2977 946 866 b | 80 31
Alcaldia Localidad Industrial Y <
6 |De La Bahia 446 185 1317 .24 501 |
7 | Secretaria De Planeacion 687 176 109 67 511
Fondo Territorial De Pensiones 578 109 70 ;i I 39 469
Gestién Del Riesgo De § . |
9 | Desastres *555 276 85 3".3 191 279
Gerencia De Espacio Publico Y i 5
10 | Movilidad Urbana 432 255 180 - 75 177
14 | Secretaria De Infraestructura 400 230 112 118 162
Secretaria De Participacion Y B
12 | Desarrollo Social 393 263 59 130
Subdireccién De Cobranzas- b |
13 | Impuestos Distritales 342 137 i 50 205
Departamento Administrativo De | .~ o :
14 | Transito Y Transporte - DATT D64 106 57 .5 49 158
15 | Secretaria De Educacion bag 77 39 i 38 171
16 | Direcciéon De Apoyo Logistico 202 62 39 23 140
i i !
Direccion: Telefonos: ; Info@cartagena.gov.co
i i ; : |
fa ' ) i I ‘ f
DE &fﬁgmﬂg?gnms Centro Diagonal 30 No 6501092:- | www.cartagena.gov.co
T 30-78 Plazade la Aduana 6501095
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g |
17 | Secretaria General 195 70 41 i o9 126
18 | Despacho Alcalde {72 57 41 % 16 115
Alcaldia Localidad HistéricaY | . o |
19 | Del Caribe Norte ‘158 6 2 . | 4 152
20 | Subdireccion De Fiscalizacion 134 .32 27 | 5 102
Alcaldia Localidad De La Virgen | ) : :
21 |Y Turistica 133 43 38 - - .5 90 |
29 | Division De Control Urbano 42 57 38 . 10 55 |
Oficina Asesora De Control 3 '
23 | Disciplinario 110 104 47 -, 57 6
Departamento Administrativo De | 7/ - &
24 | Valorizacién Distrital 08 56 38 18 52
25 | Direccién De Impuestos ‘88 71 27 44 17
26 | Tesoreria 82 46 31 {':,. ' 15 36
27 | Secretaria De Hacienda 77 46 29 17 31
@ 28 S'sBEN 77 74 39 5 35 3 -
Grupo Asesores Juridicos ' —
29 | Tributarios 73 32 13 19 41
30 | Impuesto Predial 43 34 17 17 9 |
Unidad Asesora Servicios ﬁ ' =
31 | Pablicos 143 3 : 2 & ! 1 40
32 | Unidad De Contratacion 40 24 14 - " 40 16
33 | Archivo General 130 23 15 . | 8 7
Plan De Emergencia Social i !
34 | Pedro Romero o7 - 18 ) 14 ¥ | 4 9
35 | Direccion De Contabilidad 53 ‘10 5 - . 5 13
36 | UMATA 24 20 12 5 5 4
37 | Programa Familias En Accién 18 9 7 v 2 9
Devoluciones Y o '\
38 | Compensaciones 1 1 L1 14
3g | Escuela De Gobierno 45 8 4 i L4 7
40 | Direccion De Presupuesto 13 7 6 & I 6
q 41 | Inspecciones De Policia 2 2 2 10
| Oficina Asesora De '
42 | Comunicacion Y Prensa 1 8 5 ik 3 3 ///
43 | Oficina Asesora De Informatica f-‘Ef‘IO 5 2 ¢ 1 5 -
44 | Cobro Persuasivo 7 2 1 1 5
45 | Bomberos .3 i 3
vy ;
i
Dire""c’i’cién' Telefonos: ' Info@cartagena.gov.co »
, |
..... i :
DE Cili:;r%é)él:A“I?;?ngAs Centro Diagonal 30 No 6501092 - | www.cartagena.gov.co
o 30- 78 Plaza d& la Aduana 6501095 |
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46 | Oficina Asesora De Protocolo 3 .2 2 : 1
47 | Pagaduria Hq v i 1
' Total 1'.5‘5344 5.224 3.51 1"- 1,713 10.120 |

‘ |
Que del total de la muestra seleccmnada de peticiones, quejas, reclamos .y Solicitudes (15.344), recibida en la
Alcaldia Mayor de Cartagena en el Prlmer Semestre de la Vigencia .2019, d|re00|onadas a las d|ferentes

‘dependencias, el 34% fueron contestadas y el _65% _se evidenciaron sin contestar.

3.4.- RESULTADO DE LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITLLDES DISCRIMINADAS POR _
BIMESTRE EN LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA -{ | j
A continuacion se presenta el resultado de Ios tres primeros bimestres de la VIgenc|a 2019 ‘dejando claridad que fas
dependencias escogidas como muestra son' aquellas a las que se les evidenciaron PQRS sin responder en el Medulo
de transparencia documental — SIGOBH exceptuando los Entes Descentrahzados y las dependencias | que
respondieron sus peticiones. Asi las co’sas se procede a presentar graflcamente las Quince (15) primeras
dependenmas con el mayor nimero de PQRS ingresadas en el Primer Sémestre de Ia Vigencia 2019: |'

|
3.4.1.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVf) DE SALUD DADIS |
: |
En el Departamento Administrativo de Salud DADIS, se recibié un total de 3 484 Peticiones Quejas, Reclam;os y

Solicitudes, donde se respondieron 483 y sm responder 3.001 1
; |
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 mbda//dades de peticiones-, se puede observar que el 7,41% (337) se
respondieron dentro los términos estableCIdo por la ley; el 3,12% (142) se respondleron fuera del término establecudo
y no se respondié un 89.45% (4.064) de las Petlcmnes Quejas y Reclamos recibidas en el Departamento
Administrativo de Salud DADIS.(ver Tabla N°3 y Graflco No 1). | ;

|
|

Enero- Febrero |
L 1576 165 115 50 1411

Marzo - Abril '
Departamento 4 1607 191 137 54 1416
Administrativo - : ;

de Salud - DADIS

Mayo - Junio

1360 123 85 . 38 1237

2P;|1rger Semestre % 4543 479 337 142 4.064

S - i
Ao

D|recc|0n Teléfonos:

Info@cartagena.gov.co

DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.éov.co

Distrito Turlstico y Cultural

|
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Grafico N°1 ) N

Semestre 2019 g‘;.;«;

B Enoid- Febrero W Marzo - Abril 1 Mayo - Junio

1578607

165191923 115137 gg 50 54 38
Total Réspondidas Dentro del Fuera del
termino termino ';:_‘.

3.4.2.- OFICINA ASESORA JURIDICA

En la Oficina Asesora Juridica, se recibid E’n total de 1.100 Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 223 y sin responder 884. :

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establemdo en eI artlclulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones- , se puede obs

ervar que el 14,45% (159) se
respondieron dentro los términos establemdo por la ley; el 7,18% (66) se respondleron fuera del termino establemdo y
‘no se respondié un 81% (884) de las Pet|0|ones Quejas y Reclamos reC|b1das en Ia Oficina Asesora Juridica. ( ver
Tabla N°4 y Grafico No 2). 7

‘Tabla N°4

responder:

Enero- Febre _220
' Oficina Asesora Juridica | Maree - Abril . 589
Mayo - Junio ::‘ =

,l

Dlrecmon Telefonos

Info@cartagena.gov.co

A 1 ' : :
DE cﬁzcrﬁmx“ﬁ\g?gnms Cent:;o Diagonal 30 No 6501 092 : www.cartagena.gov.co

Osstrito Turfstico y Cultural 30-78 Plaza de Ia Aduana 6501 09§ '
i : o |
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Grafico N°2

Resultado Oficina Asesora Jaridicé -
g Primer Semestre 201 9f
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Respondidas Dentro del Fueradel Sin responder
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Observaciones:

3.4.3.- DIRECCION ADMINISTRATIVA DE’ TALENTO HUMANO

donde se respondieron 350 y sin responder 687

Talento Humano .(ver Tabla N°5 y Graflco No 3).

‘ Table N°5

En la Direccién Administrativa de Talento Humano se recibid un total de 1.037 Pet|0|ones Quejas Reclamos y Solicity

En atencién al Cumplimiento del Término de ‘respuesta segun lo establemdo en eI articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modal/dades de peticiones- , se puede observar que el 15,72% (163) se
respondieron dentro los términos estabIeCIdo por [a ley; el 18,03% (187) se respondleron fuera del término establemdo
y no se respondié un 66% (687) de las Petlcmnes Quejas y Reclamos recibidas en la Direccion Administrativa de

| Bimestre

Enero- Febrero
fin

des,

Direc’cién- Teléfones:

ot
DF, CARSASENA DI INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 -

Distrito Tutlslico y Cultural 30 78 Plaza de ]a Aduana 6501095

Info@cartagena.

gov.co
!

| .
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Marzo - Abril 243 83 30 X 160
Direccion Administrativa o i b
de Talento Humano  Iyays —Junio 348 131 75 56 217 |
‘ i -
Primer - ; A
Semestre 3019 1.037 350 163 187 687 /

Grafico N°3

Resultagfie Dreccion Adminsitrativo de
Talento Humano Primer Semestre 2019

“ - |
@Enero- Febrero B Marzo - Abril  z2Mayo - Junio & P:‘irnen'-;Scanestl'ci2019

Total Respondidas  Deatro del Fueradel 5 :
termino termino % !

3.4.4.- SECRETARIA DEL INTERIOR Y CONVIVENCIA CIUDADANA

g I
‘En la Secretaria del Interior y Convwenmq Cludadana se recibioé un total’ de 983 Pethlones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 510 y snn responder 473

- .‘..5
.’C )

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln o establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modal/dades de peticiones- , se puede observar que el 35% (353) se
: respondieron dentro los términos establecido por la ley; el 15% (157) se respondleron[fuera del término estableqdo y

‘no se respondié un 48% (473) de las Petlcmmes Quejas y Reclamos recibidasien la Secretaria del Interior y Convwlencua _
Ciudadana .(ver Tabla N°6 y Grafico No 4) 4y ! !

i
! j

Tabla N°6 n | |

i
Dire¢cion: Telefonos: | Info@cartagena.gov.co —
B b p
ALCALDIA MAYOR _ ! -
DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501 092 - | www.cartagena.gov.co
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Observaclones.
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Dentro del

i
Respondidas
termino
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terminp
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ad5 d fas PORS
Fuera del i Sm
ST L By termino responder
Enero- Febrero L 49 153
Marzo - Abril 304 136 77 59 168 |
Secretaria del Interior y L
Convivencia Ciudadana | Maye - Ju?_!_o 371 219 1 70 49 152
Primer A7 !
Semesﬂe?019 983 510 353 . 157 473 |
N \
’\\' % ‘
. |
g “
Resultado de la SICC en el Primer
Semestre 2019
& Enero- Febrero w Marzo - Abril 1 Mavo - Junio ® Primeﬁis'!emestre ;2019 ]

3.4.5.- OFICINA INDUSTRIA Y COMERCIQQ

En la Oficina de Industria y Comercio, se recublo un total de 977 Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, donde se |
.respondleron 946 y sin responder 31. i

A}

\:.;‘, 9

I
En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el artlculo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas moda//dades de peticiones- , se puede observar que el 88% (866) se
respondieron dentro los términos establecndo por la ley; el 8% (80) se respondleron fuera del término establecido!y no
se respondié un 3% (31) de las Pet|0|ones, ,Quejas y Reclamos recibidas en Ia Oflcma de Industria y Comercio.](Ver

TablaN°7 y Grafico No 5).

Tabla N°7

Fapdi a8

ALCALDIA MAYOR

DE CARTAGENA DE INDIAS
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B & o 4 0 i+ Estado de las PQRS
. Dependencia “Bimestre I Total | Respondld ,Dentro del -["*Fuera del -[ 7 Sin
L Db L A s ernas o JE ‘termino. | termino | responder
Enero- Febrero 362 362 3,1 0 52 i
Marzo-Abril | 413 390 369 | 21 23
Oficina de Industria y & . i
Comercio Mayo - Jun|c>:;$ 2(32 194 1:;?7 i 7 8
Primer |
Semestre 2019 877 946 8;?6 ‘ 80 31 ;
Grafico N°5 ] :
Resultado PQRS- Oflcma de Industrla y
ComerCIo Primer Semestre 2019 |
i }
52317 80 G,z g 31
Réspondidas Dentro dei Fuera del iSin responder
.ﬁ termino termino ‘“ }
Observaciones: J |

1.- Se puede evidenciar, que la Oficina de Industrla y Comercio, esta manejando un nlvel bajo de PQR'S Sin
contestar, resultado que se evidenciado en &l modulo de trasparecia documental SIGOB
2.- Se felicita a esta Dependencia por la Ges\tlon Reallzada con las Respuestas de sus|PQRS

X
I

3.4.6.- ALCALDIA LOCALIDAD INDUSTRIAL? DE LA BAHiA LOCALIDAD NO.3 *

.-u; ;-. 3.

En la Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahla Localidad No.3, se recibié un total de 746 Peticiones Quejas, Reclamos

y Solicitudes, donde se respondleron 155 y: sm responder 591,

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en eI artlculo 14 de la Ley 1755 de
- Términos para resolver las distintas modalldades de peticiones, se puede observar que el 17% (131
respondieron dentro los términos estabIeCIdo por la ley; el 3% (24) se respondleron fuera del término establecido
se respondié un 79% (591) de las Petlmones Quejas y Reclamos reCIbldas enla Alcaldla Localidad Industrial y
Bahia Localidad No.3. (Ver Tabla N°8 y Graflco No 6). g
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) se
y no
de la

i
iE
24

Teléfon‘b“s:

Info@cartagena:

DE CARTAGENA DE INDIAS Centfp Diagonal 30 No 6501092 -

Distrito Turlstico y Cultural

www.cartagena.¢
30-78 Plaza de la Aduana 6501 095

i

|

|

|

|

i

|

g o !
ALCALDfA MAYOR 5 ’
H

I

|

}

i

i

1

%

gov.co

JOV.CO




i
'i
|

Caédigo: .
ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDII}\S ECGCI01-F005

MACROPROCESO EVALUACION Y CONTROL: DE LA GESTION o
PUBLICA Version: 5.0
PROCESOIS; BPROCESO: CONTROL INT RNO/AUDITORIA Fecha:

INFORME DE AUDITORIA Pagina 13 de 26

c respondleron dentro los términos establemdo por Ia ley; el 9% (67) se respondleron fuera del término establecndo y no

1
|
T
|

Tabla N°8
: _.responder

296
- {,
Alcaldia Localidad : 163 |
. .| Abril 1
Industrial y de la Bahia !
Localidad No.3 -Mayo - 224 92 88 . 4 132 ‘
Junio | : o ! ;

2do 746 155 131 i 24 591

e b |

Grafico N°6

|
!

Dentro del Fuera det
termino termino

Rpspondldas
e

Observaciones: ;
.1.- Se puede evidenciar, que la Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahia Locahdad No.3, esta manejando un Nivelialto
de PQR'S Sin contestar, resultado que se evidencxado en el modulo de trasparecna documental SIGOB.

2.- Preocupa a esta Oficina Asesora de Con trol Interno la Falta de Gestién al Responder o utilizar la Herramienta
SIGOB.

3.4.7.- SECRETARIA DE PLANEACION DISTI%I}TAL

En la Secretaria de Planeacion Distrital, se reC|b|o un total de 687 Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 176 y sin responder 511. ?

En atencion 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 15% (109) se

.{Ver

Teléfonds:

10 Info@cartagena.gov.ce

]
i
www.cartagena.gov.co
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’ ; . del Fuera del .
S SR : ik ,'.BS’,S:P»":"E".;‘.’?? i 2ol termino | responder
Enero--Febrer 226 77 - 35 149 .
Marzo - Abril % | 212 36 25 T 176
i ' | ;
Secretaria de T = i
Planeacion Distrital Mayo - Junio o 249 63 42 | 21 186
Primer :
Semestre 2019 ’-_ 687 176 ; 67 o
4 \
]

Grafico N°7

Restltado PQRS - en la Secretaﬁfii—fja
Planea_t;gion en el Primer Semestre 2;019

& Enero- Fcbrerg{: Marzo - Abril 1 Mayo- Junio ® Primer Semestre 2019j

109
42 35 42 3517 21 67

mnm e B, e 390200, AL . k5o F s .
Dentro del Fuera del Sin responde:r

tarmino termino

Observaciones: ' '
1.- Se puede evidenciar, que la Secretaria de Planeacnon Distrital, 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 correspondencna SIGOB, PQRS. Termmadas en su gestion y sin
respuesta. i /

1y ' L'
o iy

3.4.8.- FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES ‘

u

En el Fondo Territorial de Pensiones, se reCIbIOrUn total de 578 Peticiones Quejas i Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 109 y sin responder 469. ;

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecndo en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015

- Términos para resolver las distintas moda//dades de peticiones- , se xpuede (!)bservar que el 12% (70) se

‘&
i
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o & !
respondleron dentro los términos estabIeCIdo por la ley; el 6% (39) se respondleron fuera del término establecidojy no
se respondié un 81% (469) de las Pet|C|ones Quejas y Reclamos recibidas ep el Fondo Territorial de Pensiones. (Ver
Tabla N°10 y Grafico No 8). b
I ' ;
Tabla N°10 ':.:-} : I3 \

| Sin responder’

Enero

Febrero. | 167 52 30 | 22 115
Marzo - :«r:' i;;_-
Abrll f 140 29 22 7 111
| Fore Tttt | 1
q Junio 271 28 18 110 243

aneu

SemestrQ 578 109 70 39 469

Grafico N°8

Resultado de las PQRS - Fondo
Territorial de Pensiones - Primer .

3022187 227 1039

L v— 5 T L - N - 4.

Respondldas Dentro del Fuera del $m responder

termino termino I
B, N i i
. |
Dlrecmon Teléfonos: f Info@cartagena.gov.co
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que el Fondo Terntonal de Pensiones, esta manejando un mvel 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. Termlnadas en su gestién y sin respuesta
4.- Entiende la Oficina Asesora de Control Interno qgue muchas de las Pet|0|ones del Fondo Territorial de Pensiones |
requieren mas de Quince (15) dias, sin embargo no se informa al petlmonarlo tal sﬂuacnon evidenciandose en la i
herramienta SIGOB, sin respuesta. -

3.4.9.- OFICINA ASESORA DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES | ‘

Enla Oflcma Asesora de Gestion del Rlesgo de Desastres, se recibié un total ;de 555 Pet|C|ones Quejas, Reclamos yl

Solicitudes, donde se respondieron 276 y sm responder 191. | ;

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en eI artlculo 14 de la Ley 1755 de 2015 [
- Términos para resolver las distintas moda//dades de peticiones-, se puede observar que el 15% (85) se respondleron
dentro los términos establecido por la Iey, el 34% (191) se respondieron fuera del término establecido y no se

respondio un 50% (279) de las Peticiones hQueJas y Reclamos recibidas Gestlon del Rlesgo de Desastres. (Ver Tabla
N°11 y Grafico No 9). - !
Tabla N°11
" Dependencia
Febrero 40
N Marzo- Abril- | 236 117 17 7 1
Oficina Asesora de y B , 100 119
Gestion del Riesgo de - :
Desastres Mayo - Jum% 217 o7 29 68 120
Primer , |
Semestre 2019 555 276 ; 85 - 191 279
I " f'
S <|L 41
Grafico N°9 4 |
o I
x:‘ ;
; ) :
,, |
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Res&itado de ias PQRS - Oflcn;'a |
Asesora de Gestion del Riesgo'de |
Desastre Primer Semestre 2019

2 Enero- Febrero _.‘:.,g:a Marzo - Abril £ Mayo-Junio @ Primergﬁj‘meSlre 2619 ! //

G ) i
Total Réspondidas Dentro del Fueradel 7 Sin respobder
A termino termino

Observaciones: I
1 -'Se puede ewdencxar .que la OﬂcmafA" 0ra de Gestion del Riesgo.de Desa

: 4do en el modulo de’ tra: Spare
espondencia SIGOB; PQRS.

3.4.10.- GERENCIA DE ESPACIO PUBLICO Y;MOVILIDAD URBANA

‘En la Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana se recibié un total de 432 Petlmones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 255 y sii¥ responder 177. i :

n "1‘ |
En atencion al Cumphmlento del Término de respuesta segun lo establecido en el artlculo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas moda//dades de peticiones- , se puede observar que el 41% (180) se
respondieron dentro los términos establecndo por la ley; el 17% (75) se respondleron fuera del término establecido y o
no se respondié un 40% (177) de las Petlmones Quejas y Reclamos recnbldas en [a Gerencia de Espacio Publico y //
Movilidad Urbana. (Ver Tabla N°12 y Graflco No 10). -

Tabla N°12
& Dependencna
[ ) Febrero .. 178 96 62 34 82
by .
Gerencia de Espacio Marzo - Abrll 143 100 69 31 43
Publico y Movilidad
Urbana Mayo - Jgnio 111 .89 49 10 52
Primer 7j: 432 255 180 | 75 177
Semestre;: :
B
Diredtion: Telefonos: ! Info@cartagena.gov.co
DE c’;R“T‘:\Lé’m‘ﬁ;‘:?;‘m Centro Diagonal 30 No 6501 092 - ' www.cartagena.gov.co /7
o 30-78 Plaza de la Aduana 65071095
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2019

Grafico N°10

£ e I

Prlmer Semestre de la VlgenCI
& Enero- Fcbrero;E'Marzo Abrif @ Mayo- Junio & Prim

Total Dentro del Fuera del
termino termino

in respander

Respondidas

. Observaciones: i o ’

1.- Se puede evidenciar, que en la Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana esta manejando un nivel medio de
PQR'’S Sin contestar, resultado que se ewdenmado en el modulo de traspareCIa documental SIGOB.
3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenCIa SIGOB, PQRS. Termlnadas en su gestidn y sin respuesta

3.4.11.- SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
En la Secretaria de Infraestructura, se recibié un total de 400 Peticiones Quejas Reclamos y Solicitudes, donde se
respondieron 230 y sin responder 162. : 7

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el artlculo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modalldades de peticiones- , se puede observar que el 28% (112) se
respondieron dentro los términos establemdo por la ley; el 29% (118) se respondleron fuera del término establemdo y
no se respondié un_40% (162) de las Pet|C|ones Quejas y Reclamos recnbldas enla Secretana de Infraestructura.{(Ver
Tabla N°13 y Grafico No 11). i :

Tabla N°13 N N

' 'Enero- Feb

Secretaria de

)
i

,f - i
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Infrasstructura Marzo - Abnl 162 103 ‘ 66 59
Mayo - Jufiio 137 72 20 65
¥ ,“ 1, 1‘
Primer Seniestre ' - '
2019 400 230 112 118 162
Gréfico N°11 ) - |
\ N | |
Resultado de las PQRS de la Secretarla 5
de/Infraestructura en el Prlmer |
Semestre de la Vigencia 2019 | }
R’ Enero- Febrcro“ BMarzo - Abril & Mayo - Junio uanerSemcstre 2019!
. : ;
l
/’
Total Rcspondldas Dentro del Fuera del Sinresponder, |
B termino termino | :..:' | )
; i
i
Observaciones: !
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 correspondenCIa SIGOB, PQRS. Termlnadas en su gestion y sin respuesta
3.4.12.- SECRETARIA DE PARTICIPACION Y DESARROLLO SOCIAL j
En la Secretaria de Participacién y Desarrollo Socnal se recibid un total de 393 Pet|c10nes Quejas Reclamos y Solicitudes, |
donde se respondieron 263 y sin responder 130 : i
En atencién al Cumplimiento del Término de ‘respuesta segln lo establecido en el artlclulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modal/dades de peticiones- , se puede observar que el 51% (204) se
respondieron dentro los términos establecndo por [a ley; el 15% (59) se respopdleron fuera del término establecido y
no se respondié un_33% (130) de las Petlcmnes Quejas y Reclamos re0|b|das en la Secretaria de Participacion y
Desarrollo Social. (Ver Tabla N°14 y Grafico. No 12).
Tabla N°14 : |
=
Direé&ién: Teléfon,féé: Info@cartagena.gov.co
A .
DE c'}afo&LgmAMr?g‘f;{ms Centro Diagonal 30 No 650109% - 1 www.cartagena.gov.co -
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. Dopendencia | Bimestres
Enero- R .
Febrero | 131 76 52 .. 124 55
At N i ‘
Marzo - Abril }* 96 60 45 :° 15 36
Secretaria General Mayo - Junio 166 127 107 ~| 120 39
1 . .5):3‘ ;
Primer i o
Semestre 2015 393 | 263 204 tsg 130
: |
'ji-f,f ‘
Grafico N°12 ‘*ﬁ

Resultado de PQRS en la SPDS, en eI
. Primer Semestre de la Vigencia 2019 |

B Enero- Febrero ;'E!Marzo Abril ¥ Mayo - Junio lPrnrnerse:rmstrn 2019

59 %
24 15 20

B M% 3.
Dentro del Fueradel ., _Sm responder |
termino termino I

: M 4
‘Observaciones: ' 1

1.- Se puede evidenciar, que la Secretaria de‘Parncnpacmn y Desarrollo Social, esta manejando un nivel bajo de PQR’
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 gestidn y sin respuesta

(2]

3.4.13.- SUBDIRECCION DE COBRANZA :-IMPUESTOS DISTRITALES 5

. En la Subdireccion de cobranzas-Impuestos Dlsgntales se recibié un total de 342 Pet|0|ones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 137 y sir responder 205.

En atencion al Cumplimiento del Término d_,; 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 25% (87) se
respondieron dentro los términos estabIeCIdo por la ley; el 14% (50) se respondleron ,fuera del término estabIeCIdo y
no se respondié un_59% (205) de las PetICIones Quejas y Reclamos rembldas en la Subdireccion de cobranzas-
Impuestos Distritales. (Ver Tabla N°15 y Graflco No 13). ‘:{ :

i
|
o |

i
i

Direcci()n' Teléfonos:

A 1 .
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N | responder
Enero- Febrero 97
Marzo -Abril | Of 23 15 8 68
la Subdireccion de R ? !
cobranzas-Impuestos | Mayo - Jiinio 125 85 58 |27 40
Distritales i F
Primer ) - ﬁ i
Semestijé. 2019 342 137 87 - 50 205
Grafico N°13 B ; = X
i : R '
Resultado de PQRS en la Subdireccion|
‘ de Cobranzas Distritales en el Primer |
5 Semestre 2019 ‘ ’

; ; i
' .

Enero- Febrero E Marzo - Abril 5 Mayo- Junio Primer Semaestre 2019
it I |

342 |

. 205

14 15 r—} % 15 8 e
..... N KR 2% N J—.. |

Dentro de! Fuera del
termino termino

Respondidas Sinresponder
= i

|
Observaciones: 1 W |

1.- Se puede evidenciar, que la la Subdlreccmn de cobranzas-lmpuestos D|stntales .esta manejando un nivel alto de
PQR’S Sin contestar, resultado que se eVIdenmado en el modulo de trasparecua documental SIGOB.
3.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenma SIGOB, PQRS. Termmadas en su gestion y sin respuesta

3.4.14.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATWO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DAITT

{]

I
. En el Departamento Administrativo De TranS|to Y Transporte - DATT, se l"eCIblO un total de 264 Peticiones Quejas
Reclamos y Solicitudes, donde se respondleron 106 y sin responder 158, :‘ig}l ;

En atencién al Cumplimiento del Término de' respuesta segun lo estabIeCIdo en el artlculo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas modal/dades de peticiones- , se puede observar que el 21% (57) se
respondieron dentro los términos estabIeCIdo por la ley; el 18% (49) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondio un_59% (158) de las Pet|CIones Quejas y Reclamos reC|b|das en el Departamento Administrativo De
Transito Y Transporte - DATT. (Ver Tabla N°16 y Grafico No 14).

|
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Tabla N°16 ; g f g
- e "Re:s’“ ondid ‘i . Fuera del - n-.
e Tl e | termino | termino * -responder !
Enero- Febrero | 9 37 13 24 54 i
el Departamento Marzo sr!i;:{(\brll 76 23 14 i 9 53 !
Administrativo De o ’
Transito Y Transporte - Mayo - Ju nto 97 46 30 16 51 '
DATT Primer - |
Semesffé 2019 264 106 51 49 158 ?

Grafico N°14

i e

Resultado de las PQRS - en el DATT en
el Primer Semestre de la Vigencia 2019

mEncro- Febrerd BMarzo - Abril £ Mayo- Junio @ Primer Semestre 2019

4

. |
Fuera del 1Sin responder
termino B !

|
A
|

Observaciones: 1 Bl i
1.- Se puede evidenciar, que en el Departamento Administrativo De Transito YtTransparte - DATT, esta manejand
nivel Alto de PQR’S Sin contestar, r‘esultaddg;que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.|

2.-Se evidencia en la Herramienta para la cfibrrespondencia SIGOB, PQRS. T(%Fminadas en su gestién y sin respuesta

(T84

3.4.15.- SECRETARIA DE EDUCACION

En la Secretarfa de Educacién, se recibié un té‘jal de 248 Peticiones Quejas, Recgiémos y Solicitudes, donde se

respondieron 77 y sin responder 171. i E

‘En atencion al Cumplimiento del Término dg«.}espuesta segun lo establecido ér‘iel articlulo 14 de la Ley 1755 de 2015
- Términos para resolver las distintas rz’gpdalidades de peticiones- , se’fi_)uede observar que el 15% (39) se|
respondieron dentro los términos estableciq'\b por la ley; el 15% (38) se respdf_)dieron fuera del término establecldo y

o un

abla

no se respondié un_68% (171) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas’en Ia Secretaria de Educacién. (Ver T

f
Jix
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N°17 y Grafico No 15).

Tabla N°17

Secretaria de Educacion

Junio .95 31

64

248 - 77

38

171

Grafico N° 15

Resultado de las PQRS en el Prlmer

Total

7y

Semiestre de la Vigencia 2019

Marzo - Abril 22 Mayo - Junio %Pri;ncrséhestre 201

e

Dentro del Fuera del
termino termino

Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que la Secretaria de‘Educacién, esta manejando un ni

resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.::

2.- Se evidencia en la Herramienta para la correspondenma SIGOB, PQRS. Termmadas en su gestién y sin respu

A

|
|
i

: |
,JA alto de PQR'S Sin contestar,

esta
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. OBSERVACIONES GENERALES |

|
33 A,

% Se evidencia un porcentaje del 65% de Peticiones _Quejas, Reclamos y Solicitudes, sin responder, srtuacron

que preocupa a esta Oficina Asesora teniendo en cuenta la obllgatorredad de l[a Ley 1437 de 2011 vy E

Ley

1755 del Junio 30 de 2015: “Por .medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se

sustituye un titulo del Coddigo de Procedimiento Administrativo :y de lo Contencioso Administrativo”,

seguidamente de los descrito en el Artrculo 35 del Decreto Dlscrplllnarro Unico Ley 734 de 2002.

% Se realizé por parte de la Oficina Asesora el srgwente comparatrvo con relac‘on al Segundo Semestre de la

r
|

Vigencia 2018, evidenciando lo srgurente
: i

78.365

100% |  29%
s ili
Primer 15.394 5.274 3.544 1.730 10.120
Semestre B ,
2019 100%, 34% | 23% 11%' . 65%

i

9% 2%

!

De lo anterior se puede evidenciar una mejorla en las respuestas a las Petrcrones Quejas y Reclamos del 139

o en

comparacién al Segundo Semestre de Ia VlgenC|a 2018, sin embargo Aumentaron en un 23% las PQRS sin

responder. ¥

i
i
i

5 , )
< Se observd en las Verificaciones,;‘en el Modulo de Transparencia SIGOB, un alto indice de PQRs, a las

cuales se les termina la gestion en &l sistema y No se respuesta a Ias mlsmas

I
‘_.

% Resalta la Oficina Asesora de Control Interno, la importancia de Ia deblda notificacion de las Petrcrones
Quejas y Reclamos, situacion que no se podria evidenciar en el Modulo de Transparencra por lo que se hace
un llamado a las Dependencias de; la Alcaldia Mayor de Cartagena que las Petrcrones Quejas y Reclamos no

terminan la respuesta con solo responder sino con su debida Notlflcaclon |
i

..,..

1'7'

» Se observa que muchas veces no /derivan las respuestas a las PQRS y se reallcen notas de transferencia
para darles de bajas en el S|stema, estas deben ser completas, es deC|r deben contener un codigo sigob

interno lo que demuestra efectlvamente que se efectud el tramite segun lo reqmere la herramienta, y si no

amerita una respuesta de Fondo por error del sistema — que muchas vecee direcciona la PQRS com

espera respuesta- , se recomienda’ descrrblr el tramite que se reallzara al documento internamente.

(
*,

% Se Continua Felicitando a la Ofrcrna de Industria y Comercio por responder las PQRS

R/

0 No

s Se recomienda se estudie Ia posrbrlrdad en la ventanilla Unica de Atenmon al Crudadano, mejorar la radicacion

A7
Y

£A 2 i
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Slgue preocupacion con las Alcaldlas Locales -- Tomar Acciones Correctlvas URGENTES i

de documentos Anexos como PQRS para evitar que se califique como documento que espere respuesta

3

1

i
1

3.3. RECOMENDACIONES |

“Articulo 14. Términos para resolver las d/st/ntas modalidades de petICIones Salvo norma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticién debéra resolverse dentro de los qumce (15) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolu010n de las siguientes pet/c:ones

1. Las peticiones de documentos y de /nformaCIon deberan resolverse dentro '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 consecuenC/a las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.|.”

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en Ios plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al lnteresado antes del vencimiento del termlno sena/ado en la ley expresande los
motivos de la demora y serialando a la vez el plazo razonable en que se reso/vera o daré respuesta, que no podré
exceder del doble del inicialmente prewsto” o |

*>
o

®,
0.0

Se sugiere a las Dependencias que se les evidencio un alto lndlce 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 Junlo 30 de 2015, Y demas nor’mas
concordantes. P i
;\\

Se Insiste a las Dependencias de lgiAlcaldia Mayor de Cartagena que denven‘y tramiten las respuesta delz las
PQR's en el Modulo de Transparenma Documental SIGOB y no termlnen la gestion de la petmlon sin
responderla, teniendo en cuenta que este, es un sistema en el que se'debe evndenCIar todo el tramite que se
le realice a las PQR's desde su recepmon hasta su respuesta, y s€: resalta| que es la herramienta QLe la |

Oficina Asesora de Control Interno utlllza para la verificacion y eIaboracnon de Ios informes de Ley.

En atencién a las Peticiones, quej Sy reclamos respondidas fuera del termmo se recomlenda cumplir con lo
establecido en el Art|culo 14 dela Ley 1755 de 2015 que reza:” :

3 o
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 Ios Termmos de Respuesta y su debida
notificacién y en ese orden de Ideas informarle al peticionario del traslado al Competente
Se sugiere que cada dependenma en atencion al rol de evaluacion y segwmlento y al Rol de Evaluacnon de
la Gestién del Rlesgo dela Oflcma;Asesora de Control Iriterno, revisén los resu|tados de este informe con el
objetivo de que se inicien las acciories correctivas necesarias en el cumphmlento normativo de las Peticiones
Quejas Reclamos a nivel nacional valstrltaI :

i

Redactar mejor las Notas de Transferencnas en la Herramienta SIGOB cuando se refieran a documentosique |

s ,
DE CARKTAGENA DB INDIAS Centfo Diagonal 30 No 6501092 -

no ameriten respuesta de Fondo, ya -sea por ser documentacion adjunta a procesos ylo trémites internos
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Despejar Dudas con la Oficina Asésora de Informatica, o la Coordinagién de Ventanilla Unica de Atencién al

Ciudadano en caso de no tener clarldad al momento de suministrar lnformaCIon a la herramienta SIGOB

‘rrs‘ <,
Notificar al Peticionario e identific “;'.,en las Notas de TransferenCIa Normatlvamente cuando la respuest
corresponda al término de 15 dias,:para poder observarse mejor desde la Oflclna Asesora de Control Int
y evitar su PQRS como no respondlda en ese orden de ideas se efectuara seguimiento a los dias
corresponda la respuesta de los mlsmos -

|
!

' i
Se recomienda que las Dependenctas Analicen las PQRS, que envia la Oficina Asesora de Control Int
sin responder, y realicen un cruce: i?‘:e informacion con la respondida fisicamente, con el fin de identificar; que

tan mal se maneja el sistema SIG. que es la herramienta de VerlflcaCIon de la Oficina Asesora de Co
Interno.

ano
erno
que

£rno

ntrol

4. COMENTARIOS ADICIONALES

o

5. ANEXOS CR

N

YV VYVYVY

AMC-0OFI1-0034256-2019 Informe B|mestral Enero — Febrero

ANC-OFI-0063459-2019 Informe Bimestral Marzo - Abril i

AMC-OFI- 0095597-201 9 lnforme‘Blmestral Mayo - Junio, ' W
i

Un CD, donde se relaciona la Base de datos suministrada por la Oflcma Atencion al Ciudadano, la cual

insumo para el presente Informe”

Seguimiento de las Peticiones, @uejas y Reclamos del Primer Semestre

fue el

de la \Lgencna 2019

F|rma A

JUAN CARLOS FRIAS MORALES ;:Jefe de la Oflcma Asesofa 3de
'}\Control Interno &/g /
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