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1. DATOS GENERALES

Titulo: INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES QUEJASJ
RECLAMOS Y SOLICITUDES DEL PRIMER SEMESTRE |
7 ' VIGENCIA 2021 - -
| Fecha de Emision: 20-12-2021 | Informe Numero: | Cl-0128-21
Fecha de Envio: 31-12-2021 - | -
Evaluacion y/o X Evaluacion de la
Tipo de Informe: Seguimiento Gestion del Riesgo
Enfoque hacia la Relacion con Entes
L Prevencidén ) Externos de Contro
Dependencia: DESPACHO DEL ALCALDE
SECRETARIA GENERAL
VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL CIUDADANO
OFICINA ASESORA JURIDICA
Remitido a:
Elaboré:
Responsable:
Julissa José Gomez Aguirre — Asesora | Doctor; William Dau Chamat- Alcalde Mayor
Externa. de Cartagena '
Doctor: Luis Roa Merchan - Secretario
' Revisé: Juan Carlos Frias Morales — Jefe | General
' de la Oficina Asesora de Control Interno Doctor: Myrna Martinez Mayorga  —Jefe
Oficina Asesora Juridica
Doctora; Judith Carballo Mass - Coordinadora

Atencion al Ciudadano |

| FE— - - 4 . —

Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre

Dia | N/i Mes N/A Aid N/A | Desde N/A Hasts A Dia | N/A | Mg N/4 Ano| N/A

2. DESCRIPCION

Antecedentes y/o justificacion: Alcance:

La Oficina Asesora de Control Interno en | Verificacion al proceso de respuesta en la
|cump|imiento al Rol de Evaluacion vy |Herramienta SIGOB, efectuada a los
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r_Seguimiento realizo  verificacion de las | derechos de Peticiones Quejas, Reclamos y
Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes de | Solicitudes, recibidos en la Alcaldia de
la Alcaldia Mayor de Cartagena teniendo en | Mayor de Cartagena, en el periodo
cuenta lo ordenado en el Art. 76 de la Ley 1474 | comprendido del 1 de Enero al 30 de Junio
de 2011, y a lo establecido en el Decreto 1594 | del 2021,

del 26 de diciembre de 2013 y la Ley 1755 de
2015 donde se Fundamentas las Peticiones,
Quejas y Reclamos de la Alcaldia Mayor de

semestral sobre el particular’-

Objetivo Especifico:

> Efectuar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes, en la
Herramienta 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.

> Identificar la gestion realizada a las PQR’s en las diferentes Dependencias de la
Alcaldia Mayor de Cartagena mediante la Herramienta.

> Efectuar recomendaciones respetuosas, en virtud de los de los principios de la Funcion
Administrativa contemplados en el Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia.

) 3. RESULTADOS
Observaciones:

—

3.1.- MARCO NORMATIVO:

& Constitucién Politica de Colombia 1991: Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particufar y a
obtener pronta resolucion. El 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 Coédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’.

Cartagena. | ]
Objetivo General: Metodologia aplicada:

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de v Verificar la base de datos enviada por

la ley 1474 de Julio 12 de 2011, -“La Oficina de la Coordinacibn de Atencion al

control interno debera vigilar que la atencion se Ciudadano en la herramienta para la

preste de acuerdo con las normas legales vigentes y correspondencia de la Alcaldia

rendira a la administracion de la entidad un informe Mayor de Cartagena — SIGOB.

]

l
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& Ley 1474 del 12 de Julio de 2011: “Por fa cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del

controf de la gestion ptblica’.

Articulo 76: Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de
2012. En toda entidad publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de fa misién de la entidad.

La oficina de controf interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendiré a la administracion de fa entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina |
web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facif
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas Jas entidades ptiblicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que fos
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de fa
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a

la manera como se presta el servicio publico.

+ Decreto 019 del 10 de Enero de 2012: “Por ef cual se dictan normas para suprimir o reformar |

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”. |

|

< Decreto 2641 de 17 de Diciembre de 2012: “Por e/ cual se reglamentan los articulos 73 y 76
de la Ley 1474 de 2011".

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

< 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 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo”,

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

< Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020: "Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de Jos servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones plblicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del

Estado de Emergencia Economica, Social y Ecoldgica”

Direccion:
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3.2.- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SISTEMA
GESTION PARA LA CORRESPONDENCIA SIGOB DE LA ALCALDIA MAYOR DE
CARTAGENA EN EL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2021.

Antes de proceder a informar sobre los resultados obtenidos en el primer semestre de la vigencia
2021, se informa que debido a las medidas de prevencion del COVID-19, adoptadas por el
Gobierno Nacional y dando alcance al Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de 2020: "Por e/
cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte
de fas autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones piblicas y se toman medidas para la
proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco
del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”, se revisaron los bimestres en los nuevos
términos establecidos en el citado decreto Legislativo los cuales quedaron asi:

“Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peficiones que se encuentren en
‘curso o gque se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliarén los términos
senalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticién deberé resolverse dentro de los treinta (30} dias siguientes a su
recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peficiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siquientes a su recepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en refacion con las materias
a su cargo deberéan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion”

El presente informe de seguimiento se elaboré con fundamento en la informacién suministrada por
la Lider Oficina Atencién al Ciudadano mediante oficios AMC-OFI-0032964-2021 (enero - febrero)
AMC-OFI-0064271-2021 (Marzo — Abril), AMC-OFI-0089872-2021 (mayo - junio), por medio de
'los cuales se relacionan las bases de Datos contentiva de las PQRS, correspondientes al Primer
| Semestre de la Vigencia 2021.

De la Informacion suministrada, se pudo identificar que ingresaron un total de Treinta y Seis Mil
Cuatrocientos Dieciocho (36.418) Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes en el Primer
Semestre de la vigencia 2021 en la Alcaldia Mayor de Cartagena.

Asesora de Control Interno, se remitira a cada una de las Dependencias el resultado del presente

en la herramienta de correspondencia SIGOB.

En ese orden de ideas, y en cumplimiento al Rol de Evaluacion y Seguimiento de la Oficina |

informe, con el fin de tomar acciones correctivas con las PQRS que se evidenciaron sin responder|

e
)
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Para la realizacion del presente informe, se tomd una muestra de 35.608, equivalentes al 98% de
la poblacién total 36.418, donde se exceptuaron los entes descentralizados (768), v las
dependencias que en el Semestre reportaron sus PQRS, respondidas en su totalidad, (42) Tal
como lo muestra la Tabla N°1 (Muestra Seleccionada):
Del total de PQRS, Recibidas 35.608, se evidenciaron respondidas 21.410 (60%), dentro del
Termino 15.536 (44%), Fuera del Termino 5.874 (16%) y Sin responder 14.198 (40%).
Tabla N°1
It Dependencia Total %
Participacion
1 | Industria y Comercio 4711 13,21%
T Depaﬁa_l'nento Administrativo de Transito y___ N ]
2 |Transporte 4.541 - 12,73%
Secretaria del Interior y Convivencia
3 |Ciudadana 2.592 7.27%
4 | Direccion de Talento Humano ) 2.534  710%
i 5 | Oficina Asesora Juridica ) 2.267 : 6,35%
Subdireccion de cobranzas-Impuestos -
g | Distritales 2 208 6,19%
7 | Secretaria de Planeacion ' 1992 | 5,58%
Departamento Administrativo de Salud
g |DADIS 1.968 551%
Seclreté'r'ia de Participacion y Desarrollo 1588 B
9 Social ] . ) 4,45%
10 |Fondo Territorial de Pensiones 1.355 3,80%
11 | Direccién de Impuestos 1121 3,14%
12 | Gestion del Riesgo de Desastres 876  2,45%
13 | Secretaria General 7 813 - 2,28% |
14 | Secretaria de Educacion 765 2,14% |
15 [SISBEN B 1 819 | 1,73%
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad
16 |Urbana | 506 1,69%
|17 | Tesoreria 7 7 545 ) 1,52%
18 | Asesores Juridicos Tributarios 469 1,31%
19 | Alcaldia Industrial y de la Bahia o 468 C1,31%)|
20 | Secretaria de Infraestructura 409 1,14% |
21 | Programa Familias En Accion 352 0,98%
22 | Divisian de Control Urbano 348 0,97%

£2
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| Alcaldfa Local Histérica y del Caribe Norte T ]
23 |N°1 _ 335  0,93%
24 | Direccion de Apoyo Logistico 286 0,80%
| 25 |Localidad de la Virgen y Turistica N°2 263 0.73%
26 | Despacho del Alcaide - | 253 ~ 0,70%
Departamento Administrativo de . ' '
27 | Valorizacion Distrital =il 0,70%
28 | Secretaria de Hacienda Publica . 215 0,60%
| Atencion al Contribuyente y Cultura ]
og | Tributaria | 200 0.56%
30 | Oficina Asesora de Control Disciplinario | 124 B 0,34% |
31 |UMATA _ | 110 0,30%
32 | Direccion de Contabilidad 87 0,24%
33 Cuerﬁbide Bomberos a4 | Ti%
| 34 | Plan de Emergencia Social Pedro Romero 38 _ 0,10%
35 | Devoluciones y Compensaciones 38 0,10%
36 | Escuela de Gobierno y Liderazgo 36 ~ 0,109% |
37 | Direccion de Presupuesto o ] 28 . 0,078% |
| 38 |Unidad Asesora de Servicios Publicos 28 | 0,0785%
39 | Archivo Central B 25 . 0,07%
|40 | Pagaduria . — 22 0,06% |
41 |Cobro Persuasivo - 21 0,05% |
42 | Oficina Asesora Informatica 17 0,04%
43 |Unidad de Contratacion 12 ~ 0,03%|
44 | Carcel Distrital de Mujeres 1] 0,030%
45 | Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa 8 0,02% |
46 | Oficina de Cooperacion Internacional 6 - D.OT%;‘
| 47 | Coordinadora atencién al ciudadano 4 ~ 0,011%|
48 | Cficina Asesora de Protocolo i 1 10,002% |
B Total 35603 | 100%
Como se puede observar en la tabla No 1 del seguimiento efectuado a 48 dependencias de la
Alcaldia Mayor de Cartagena, el mayor porcentaje de PQRS que se recibieron en la Alcaidia
Mayor de Cartagena se direccionaron en un 13,21% a la Dependencia Industria y Comercio, en
segundo lugar, el Departamento Administrative de Transito y Transporie en un 12.73%% y en
tercer lugar a la Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana Distritales en un 7.27%.
3.3.- SEGUIMIENTO DE LAS PQRS EN EL PRIMER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2021,
VERIFICADAS EN LA HERRAMIENTA PARA LA CORRESPONDENCIA SIGOB DE LA
ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA.
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‘A continuacién, en la Tabla N°2 se detallan los resuitados obtenidos de la Verificacion de
Respuestas de las PQRS en la Herramienta SIGOB, dejando claridad con relacién a la
Notificacién que esta no es posible verificarla en la Herramienta.
Tabla N°2
Estado de las PQRS
It Dependencia Total Respondidas | Dentro del | Fuera del Sin
termino termino | responder
1 |Industria y Comercio 4.711 4.437 3.420 1.017 274
Departamento Administrativo de Transito
2 |y Transporte 4.541 2.371 966 1.405 2.170
Secretaria del Interior y Convivencia .
2 | Ciudadana 2.592 1.253 853 400 1339 |
;47 Direccion de Talento Humano ' - 2.534 1.261 898 363 1.273_ ﬁ\
5 |Oficina Asesora Juridica 2,267 1.258 839 419 1.009 J:
Subdireccién de cobranzas-Impuestos |
6 |Distritales - 2.208 804 618 186 1.404 |
7 | Secretaria de Planeacidn 1.992 873 598 275 1.119 _J
Departamento Administrativo de Salud |
5 |DADIS 1.966 833 677 156 1.133 |
Secretaria de Participacién y Desarrollo - ' ] ]
9 | Social 1.588 1.271 1.083 188 317
10 | Fondo Territorial de Pensiones 1355 | 837 | 776 161 418 |
11 | Direccion de Impuestos 1121 949 799 150 172 |
12 | Gestion del Riesgo de Desastres 876 618 542 76 | 258 :
| 13 | Secretaria General ) 813 362 240 122 | 451
14 | Secretaria de Educacion ) 765 429 B 287 142 336 |
15 | Sisben 7 619 568 538 30 51
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad ‘
16 | Urbana 606 419 316 103 ‘ 187
17 | Tesoreria _ 545 307 236 | 71 238
18 |Asesores Juridicos Tributarios 469 268 7 221 47 I 201
19 | Alcaldia industrial y de la Bahia 468 29 52 47 | 369
20 | Secretaria de Infraestructura 409 - 207 J 153 o4 J 202 |
21 | Programa Familias En Accién 352 329 | 290 39 23
| 22 | Division de Control Urbano 348 261 | 143 118 87 !'
' | Alcaldia Local Histérica y del Caribe T o T ’:
| 23 | Norte N°1 B 333 69 _ 54 ) 15 26_6 :
' 24 | Direccién de Apoyo Logistico | 286 142 100 42 | 144 1|
25 | Localidad de la Virgen y Turistica N°2 263 76 32 44 ; 187 |
g s ¢
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T 26 | Despacho del Alcalde 253 105 61 44 148 |
Departamento Administrativo de
27 | Valorizacion Distrital 25 193 20 43 58
28 | Secretaria de Hacienda Publica 215 | 113 86 27 102
Atencién al Contribuyente y Cultura
2 | Tributaria 200 197 190 7 3
30 | Oficina Asesora de Control Disciplinario 124 83 58 5 ] 61
31 | UMATA 110 83 58 25 27
32 | Direccién de Contabilidad 87 32 22 10 55
33 | Cuerpo de Bomberos | 44 20 17 3 24 ]
Plan de Emergencia Social Pedro
34 | Romero 38 35 29 ; 3
35 ngoluciones y Compensaciones 38 "o 1 10 27
36 | Escuela de Gobierno y Liderazgo 36 32 26 6 | 4
37 | Direccién de Presupuesto 7 28 " ) 9 2 17
38 | Unidad Asesora de Servicios Publicos 28 18 13 5 10
39 | Archivo Central 25 23 21 2 2
; 40 | Pagaduria - .22 19 15 4 3 |
| 41 | Cobro Persuasivo ) ; 21 | 19 | 18 0 2 ]
42 | Oficina Asesora Informatica | 17 13 ( 12 1 4 {\
| 43 |Unidad de Contratacion | 12 8 - 2 4
44 Cérqel Distrital de Mujeres i 11 2 ‘T 1 1 9
Oficina Asesora de Comunicacion y ! ;
45 | Prensa | 8 6 ! 6 0 2 |
— - - | E— = — ! — —
46 | Oficina de Cooperacién internacional | 6 4 & 4 0 2
| 47 | Coordinadora atencion al ciudadano ; 4 2 1 1 2
| 48 | Oficina Asesora de Protocolo ] 7 1 0 | o | o 1 |
L Total | 35.608 21410 | 15536 | 5.874 14198 |

Que del total de la muestra seleccionada de peticiones, quejas, reclamos y Solicitudes (35.608),
recibidas en la Alcaldia Mayor de Cartagena en el Primer Semestre de ia Vigencia 2021,
direccionadas a las diferentes dependencias, el 60% fueron contestadas y el 40% se evidenciaron
sin contestar.

3.4.- RESULTADO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES
DISCRIMINADAS POR BIMESTRE EN LA ALCALDIA MAYOR DE CARTAGENA ‘

A continuacion, se presenta el resultado de los tres primeros bimestres de la vigencia 2021, de las |
Quince (15) primeras dependencias, con el mayor ntmero de PQRS recibidas en el Primer]
Semestre de la Vigencia 2021:

Direccion: Teléfonos: info@cartagena.gov.co
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3.4.1.- INDUSTRIA Y COMERCIO

En la Dependencia Industria y Comercio, se recibié un total de 4.711 Peticiones Quejas,
Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 4.437 y sin responder 274.

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones-, se puede observar que el 72,60% (3.420) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 21,59% (1.017) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondid un 5,82% (274) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la
Dependencia Industria y Comercio. (ver Tabla N°3 y Grafico No 1).

Tabla N°3
Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Total | Respondidas
P & Df;:;m Fuera del Sin
i S O fermino re?pt_mder
Enero- Febrero | 1204 | 1180 1091 89 | 24
Marzo -Abril | 2234 | 2031 1338 693 203
Industria y Comercio Mayo - Ju!.,io 1973 1296 991 245 47 |
Primer
Semestre 2021 4.711 4,437 ) 3.420 ) 1.017 “ _274
Grafico N°1
Resultado PQRS Dependencia Inductria y
Comercio
5000
2000
3000
2000
1000
0
Total Respondidas Dentro del Fuera del Sin responder
iermino terming
Enerc- Febrero | Mazza - Abrb Mavo - lunic Primer Semastre 2071
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OBSERVACIONES:

1.- Se observa que la Dependencia Industria y Comercio, mantiene un indice bajo de PQRS, sin
responder.

3.4.2.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TRANSITO Y TRANSPORTE — DATT

En la Dependencia Industria y Comercio, se recibié un total de 4.541 Peticiones Quejas,
Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 2.371 y sin responder 2.170.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones- , se puede observar que el 21,27% (966) se respondieron dentro los
términos establecido por ia ley; el 30.94% (1.405) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondié un 47.79% (2.170) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en el
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT.(ver Tabla N°4 y Grafico No 2).

Tabla N°4
Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Total ':: EREnCiC Dzn;tlro Fuera del Sin
: termino | responder
| termino :
Enero-
Febrero 941 | 319 208 111 622 |
Departamento | Marzo - Abril | 1269 654 411 243 615 |
Administrativo de | Mayo - Junio | 2331 1398 347 1051 933 |
Transito y Transporte Primer ' - ] 1
Semestre 4.541 2.371 966 1.405 2170
- 2021 B B I ]
Grafico N°2
——— |
Direccién: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que el Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT,
esta manejando un nivel Alto de PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo

de trasparecia documental SIGOB.

3.4.3.- SECRETARIA DEL INTERIOR Y CONVIVENCIA CIUDADANA

En la Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana, se recibié un total de 2.592 Peticiones
Quejas, Rectamos y Solicitudes, donde se respondieron 1.253 y sin responder 1.339.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en el articulo 5 del

ersion: 5.0

Fecha:
09-04-2018

_ Pégina 11de 30

Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020- Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones- , se puede observar que el 32.91% (853) se respondieron dentro los

| términos establecido por la ley; el 15.43% (400) se respondieron fuera del término establecido y

no se respondid un 51,66% (1.339) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la

——

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana.(ver Tabla N°5 y Grafico No 3).

Tabla N°5
T Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre | Total d asp Dentro del | Fuera del Sin
termino termino | responder
Enero- a
Secretaria del Interior |Febrero 559 289 230 59 270
y Convivencia Marzo —
Ciudadana Abril 1019 485 304 181 534
Mayo - 1014 479 319 160 535 ]
Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co

seite T aticn y Gultural
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Junio T T
Primer
Semestre 2.592 1.253 853 400 1.339
2021

Grafico N°3
| Resultado PQRS - SICC
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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 evidenciado en el modulo de trasparecia |

documental SIGOB.
3.4.4.- DIRECCION ADMINISTRATIVA DE TALENTO HUMANO

En la Direccion Administrativa de Talento Humano, se recibié un total de 2.534 Peticiones Quejas,
Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 1.261 y sin responder 1.273.

|
En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020- Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones- , se puede observar que el 35,44% (898) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 14,33% (363) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondid un__50,24% (1.273) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la
Direccién Administrativa de Talento Humano.(ver Tabla N°6 y Grafico No 4}.

Tabla N°6
Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Tatal Respondidas | Dentro del | Fuera del Sin
termino termino responder
,;ﬁfv_i}?\
L £
Hpa o M
?:;:'v:gm Direccion: Teléfonos: Info@cariagena.gov.co
g, 2

ALCALDIA MAYOR ,
DE CARTAGENA DE INIIAS Centro Diagonal 30 No

Distnty Turkstieo y Cuftural .
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Febrero 845 340 271 | 69 205 |
Marzo -
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Humano | rave - '
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Primer
Semestre 2.534 1.261 898 363 1.273
- | 2021

Grafico N°4
Resultado PQRS - Direccion de Talento
Humano
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que en la Direccion Administrativa de Talento Humano, que esta

manejando un nivel alto de PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de
trasparecia documental SIGOB.

3.4.5.- OFICINA ASESORA JURIDICA

En la Oficina Asesora Juridica, se recibié un total de 2.267 Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 1.258 y sin responder 1.009.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articufo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020- Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones-, se puede observar que el 37.01% (839) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 18,48% (419) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondid un 44,51% (1.009) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Oficina

Asesora Juridica (Ver Tabla N°7 y Grafico No 5).
Tabla N°7

b i .
iﬁ% Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
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1 Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Total Respondidas Dt;r:’ro Fuera dei Sin
termino termino responder
Enero- ‘
Febrero 606 374 | 286 88 232 | |
Marzo - ‘
Abril | 783 351 | 259 92 432
Oficina Asesora Juridica | Mayo ~ r :
Junio 878 533 | 294 239 345 ;
Primer (
Semestre 2.267 1.258 | 839 419 1.009
2021
Grafico N°5
Resultado PQRS - Oficina Asesora
Juridica ‘
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Observaciones:
'1.- Se puede evidenciar, que en la Oficina Asesora Juridica, esta manejando un nivel aitode

PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental
SIGOB. ?
|

3.4.6.- SUBDIRECCION DE COBRANZAS-IMPUESTOS DISTRITALES '
|

En la Subdireccion de cobranzas-Impuestos Distritales, se recibié un total de 2.208 Peticiones
Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 804 y sin responder 1.404.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones- , se puede observar que el 27,99% (618) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 8,42% (186) se respondieron fuera del término establecido y no

'se respondié un 63.59% (1.404) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la

s e
1_@3E6Jr Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
ALcaLDEA
DE cmmnmmgg?gnms Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co
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Subdireccién de cobranzas-Impuestos Distritales (Ver Tabla N°8 y Grafico No 6).

_]

Tabla N°8
X " |Estado de las PQRS g
Dependencia Bimestre Total Respondidas Dt;r;tlro Fuera del Sin
omine termino responder‘_
Enero- '
Febrero 1217 461 399 62 756
Marzo - 1
Subdireccion de Abril 436 97 87 10 339 |
cobranzas-Impuestos Mayo - |
Distritales Junio ~ 555 248 132 114 308 |
Primer
Semestre 2.208 804 618 186 1.404
2021

Grafico N°6
Resultado PQRS Subdireccion de
cobranzas-Impuestos Distritales
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Observaciones:
1.-

trasparecia documental SIGOB.

3.4.7.- SECRETARIA DE PLANEACION

En la Secretaria de Planeacién, se recibié un total de 1.992 Peticiones Quejas, Reclamos y

Se puede evidenciar, que en la Subdireccién de cobranzas-lmpuestos Distritales, esta
manejando un nivel alto de PQR'S Sin contestar, resultado evidenciado en el modulo de

B
Py Y. ¥
{'(:g}-%rl
‘gt
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Solicitudes, donde se respondieron 873 y sin responder 1.119.

En atencion al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articuio 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones- , se puede observar que el 30,02% (598) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 13.81% (275) se respondiercon fuera del término establecido y
no se respondid un 56.17% (1.119) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la
Secretaria de Planeacion. (Ver Tabla N°9 y Grafico No 7).

' Tabla N°9

B did Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Total asespon . Dentro del Fuera del Sin
termino termino responder
Enero-
Febrero 659 298 | 228 | 72 361
Marzo -
Abril 450 172 115 57 278
Secretaria de Planeacién | Mayo -
Junio 883 403 257 | 146 480
Primer
Semestre 1.992 873 598 275 1.119
2021
Grafico N°7
Resultado PQRS - Sec, Planeacion
2500
2000
1500
1006
500
[s]
Total Respordidas Dentro del Fuera del Sin responder
1eminG Termino
Enerc- Febrero wiarzo - Abrl Mayo - lunio Primgor Semestre 2021
Observaciones:

1.- 1.- Se puede evidenciar, que en la Secretaria de Planeacion, esta manejando un nivel Alto de
PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental |
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SIGOB.

13.4.8.- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE SALUD DADIS

'En el Departamentoc Administrativo de Salud DADIS, se recibié un total de 1.966 Peticiones

Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 833 y sin responder 1.133.

| En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segln lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones, se puede observar que el 34,44% (677) se respondieron dentro los |
términos establecido por la ley; el 7,93% (156) se respondieron fuera del término establecido y no |
57.63% (1.133) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en el

e

se respondid un

Departamento Administrativo de Salud DADIS (Ver Tabla N°10 y Grafico No 8).

Tabla N°10

 Grafico N°8

R did Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Total a: granct Dentro del Fuera del Sin
£ termirnio termino responder
Enero-
Febrero 419 193 143 50 226
Marzo -
Departamento Abril 831 277 244 33 554 |
Administrativo de Salud | Mayo - |
DADIS |Junio 716 363 290 3 | 333 __11
Primer ’
Semestre 1.966 833 677 156 1.133 :
2021 '
w-!. e
{?" {
“‘L%.%f Direccion: Telefonos: Info@cartagena.gov.ca
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Observaciones:

1.- Se puede evidenciar, que en el Departamento Administrativo de Salud DADIS, esta manejando
un nivel alto de PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia
documental SIGOB.

3.4.9.- SECRETARIA DE PARTICIPACION Y DESARROLLO SOCIAL

En la Secretaria de Participacion y Desarrollo Social, se recibié un total de 1.588 Peticiones
'Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde se respondieron 1.271 y sin responder 317.

'En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 5 del
'Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020- Términos para resolver las distintas
' modalidades de peticiones- , se puede observar que el 68,20% (1.083) se respondieron dentro los
‘terminos establecido por la ley; el 11,84% (188) se respondieron fuera del término establecido y

no se respondié un_19,96% (317) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretaria
de Participacién y Desarrollo Social. (Ver Tabla N°11 y Grafico No 9).
Tabla N°11
| Estado de las PQRS
' z . Respondid
Bimes Total
i = hnsstra P as Dentro del Fuera del Sin
termino termino responder
Secretaria de Enere-
Participacion y Febrero 316 | 251 200 51 65
Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
i Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co
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Primer
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| Grafico N°9
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Observaciones:

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

3.4.10.- FONDO TERRITORIAL DE PENSIONES

En el Fondo Territorial de Pensiones, se recibié un total de 1.355 Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 937 y sin responder 418.

J

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta seguin lo establecido en el articulo 5 del |
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020- Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones-, se puede observar que el 57,27% (776) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 11,88% (161) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondio un 30,85% (418) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en el Fondo

Territorial de Pensiones. (Ver Tabla N°12 y Grafico No 10).

Direccion:
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Tabla N°12

Estado de las PQRS
; Respondid
Dependencia Bimesire Total nd Dentro del Fuera del sin
termino | termino responder

Enero-
|Febrero | 409 264 221 | 43 | 145
Marzo - 1‘
Fondo Territorial de I\Aﬁt;::) . .50 L a0 39 . ‘
Pensiones Junio | 443 | 264 185 | 79 | 179 |
Primer i
Semestre 1.355 937 776 161 418 \
2021 |

Grafico N°10
Resultado de las PQRS - Fondo Territorial de
Pensiones
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que en el Fondo Territorial de Pensiones, esta manejando un nivel medio

de PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental
SIGOB.

2.- Entiende la Oficina Asesora de Control Interno, que muchas de las Peticiones del Fondo
Territorial de Pensiones requieren mas de Quince (15) dias, sin embargo, no se informa al |
peticionario tal situacion, evidenciandose en la herramienta SIGOB, sin respuesta, sin embargo, se
felicita a la Dependencia por la Gestién Realizada a sus PQRS, y mejoria en sus PQRS

contestadas. |
3.4.11.- DIRECCION DE IMPUESTOS

En la Direccion de Impuestos, se recibié un total de 1.121 Peticiones Quejas, Reclamos y
Solicitudes, donde se respondieron 949 y sin responder 172.
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términos establecido por la ley; el
no se respondié un_15.34% (172) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Direccion
de Impuestos. (Ver Tabla N°13 y Grafico No 11).

"En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones-, se puede observar que el 71.28% (799) se respondieron dentro los

13,38% (150) se respondieron fuera del término establecido y

SIGOB.

Tabla N°13
Estado de las PQRS X
Dependencia Bimestire Tatal el
as Dentro del Fuera del Sin
termino termino responder
Enero-
| Febrero 289 248 226 | 22 | M
Marzo - N ]
| Abril 489 M7 | 369 48 72
Direccion de Impuestos | Mayo - [ _ '
Junio 343 284 | 204 80 59 |
Primer |
Semestre 1.121 949 799 150 172
L | 2021 l

Grafico N°11

Observaciones: |
1.- Se puede evidenciar, que en la Direccion de Impuestos, esta manejando un nivel bajo de

PQR'S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documentai

1
1

200
o0
800
600
400
200

Resultado PQRS - Direccion de Impuestos

Total

Enero- Febrerg

Respondidas

Marzo - Agnl

Dentro del

& rming

Mayo - Junio

Fuera del Sin rasponder
tarmino

Pamer Semestre 2021

T
Vs

ALCALDIA MAYOR

DE CARTAGENA DE INDIAS

Drstoits Tirfatica y Collurel

Direccién:

Centr

30

o Diagonal 30 No

~ -

Teléfonos: info@cartagena.gov.co
6501092 - www . cartagena.gov.co
6501035



] Cadigo:
. ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS ECGCI01-F005

’ o

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION

Ro® ~ PUBLICA - " Versién: 5.0
'[ ' PROGCESO/SUBPROGESO: CONTROL INTERNG/AUDITORIA Fecha:
INTERNA 09-04-2018
| INFORME DE AUDITORIA B Pagina 22 de 30
'3.4.12.- GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES - ]

En la Gestion del Riesgo de Desastres, se recibié un total de 876 Peticiones Quejas, Reclamos y |
Solicitudes, donde se respondieron 618 y sin responder 258.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones, se puede observar que el 61,87% (542) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 8,68% (76) se respondieron fuera del término establecido y no
se respondié un 29,45% (258) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Gestion del |
Riesgo de Desastres. (Ver Tabla N°14 y Grafico No 12).

Tabla N°14
Estado de las PQRS
¥ ) Respondid
Dependencia Bimestre Total = Dentro del Fuara del Sin
termino termino responder
Enero-
Febrero 369 | 268 243 | 25 | 1M1
Marzo - 11
Gestion del Riesgo de a‘;‘;z—; L 193 b L 16
Desastres | Junio 198 157 120 37 41
Primer
Semestre 876 618 542 76 258
3 ) 2021 B | ]

Grafico N°12

Resultado PQRS - Gestion del Riesgo y Desastre
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que la Gestién del Riesgo de Desastres, esta manejando un Nivel bajo
de PQR’S Sin contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental

SIGOB.

3.4.13.- SECRETARIA GENERAL

En la Secretaria General, se recibié un total de 813 Peticiones Quejas, Reclamos y Solicitudes, |
donde se respondieron 362 y sin responder 451.

En atencidn al Cumplimiento del Término de respuesta segin lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de Marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones- , se puede observar que el 29,52% (240) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 15,01% (122) se respondieron fuera del término establecido y
no se respondié un_55,47% (451) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretaria
General (Ver Tabla N°15 y Grafico No 13).

Tabla N°15
Estado de las PQRS
Dependencia Bimestre Tatal | Respondidas Dentro del Fuera del Sin
termino termino responder
Enero-
Febrero 229 101 73 28 128
Marzo -
Abril 370 | 131 74 o7 239
Secretaria General Mayo - ‘
Junio 214 130 93 37 84
Primer ‘
Semestre 813 362 240 122 451
2021
Grafico N°13
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Resultados PQRS - Secretaria General
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Observaciones:
1.- Se puede evidenciar, que en la Secretaria General, esta manejando un nivel alto de PQR'S Sin
contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.

3.4.14.- SECRETARIA DE EDUCACION

En la Secretaria de Educacion, se recibié un total de 813 Peticiones Quejas, Reclamos y
‘Solicitudes, donde se respondieron 362 y sin responder 451.

En atencidon al Cumplimiento del Término de respuesta segin lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones-, se puede observar que el 29,52% (240) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 15,01% (122) se respondieron fuera del término estabiecido y
no se respondié un 55,47% (451) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la Secretaria

' de Educacion. (Ver Tabla N°16 y Grafico No 14).

Tabla N°16
B ndid Estado de las PQRS
: ; espo
Dependencia Bimestre Total 7, Dentro del Eiaeiol Sin
termino termino responder
Enero-
| Febrero 229 101 | 73 28 128 |
Secretaria General Marzo -
Abril 370 131 74 57 239 |
Mayo - 214 130 | 93 37 84 | |
Direccién: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co
DE CARTAGENA DE INDIAS Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co
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Primer
Semestre 813 362 240 122 451
2021
Grafico N°14
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Observaciones:

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

3.4.15.- OFICINA SISBEN

En la oficina Sisben, se recibid un total de 619 Peticiones Quejas, Reclamos y Solicitudes, donde
se respondieron 568 y sin responder 51.

En atencién al Cumplimiento del Término de respuesta segun lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones-, se puede observar que el 86.97% (538) se respondieron dentro los
términos establecido por la ley; el 4,85% (30) se respondieron fuera del término establecido y no
se respondio un_8,24% (51) de las Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas en la oficina Sisben.
{Ver Tabla N°17 y Grafico No 15).

Tabla N°17
.. . o Respondid |Estadode
Dependencia l Bimestre Total - las PQGRS B
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Respondid | Dentro del Fuera del Sin
Blmastre Total as termino termina reigqnggr :
Enero-
I (Febrero | 68 | 62 62 0 &6
Marzo -
Abrii | 7 77 0 o
SISBEN Mayo -
Junio 544 499 469 30 45
Primer
Semestre 619 568 538 a0 51
2021
91,76 86,91 4,85 8,24

Grafico N® 15
Resultado PQRS - SISBEN
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Observaciones: .
1.- Se puede evidenciar, que la oficina Sisben, esta manejando un nivel bajo de PQR'S Sin

| contestar, resultado que se evidenciado en el modulo de trasparecia documental SIGOB.

OBSERVACIONES GENERALES

++ Se evidencia un porcentaje del 40% de Peticiones_Quejas, Reclamos y Solicitudes, sin

responder, situacion que ha mejorado pero sigue preocupando a esta Oficina Asesora,

teniendo en cuenta que la meta consiste en verificar el cumplimiento total de las
‘ respuestas a las PQRS, ingresadas a la Alcaldia Mayor de Cartagena, bajo la
obligatoriedad Normativa de la Ley 1437 de 2011 y la 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 Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, |

iy
T
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seguidamente de los descrito en el Articulo 35 del Decreto Disciplinario Unico Ley 734 de |
2002, Ley 1474 del 12 de Julio de 2011: "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestién publica y actualmente el Decreto Legislativo 491
del 28 de Marzo del 2020: “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
afencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se foman medidas para la proteccion laboral
y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Economica, Social y Ecolégica”

“+ Se realizd por parte de la Oficina Asesora el siguiente comparativo con relacion al Segundo
Semestre de la Vigencia 2020, evidenciando lo siguiente:

Periodo Total Respondid Dentrc! del Fuera.del Sin
: as Termino Termino | Responder
Segundo 17.569 10.450 7.529 2.921 7.119
Semestre
2020 100% 59,47% 43,00% 17,00% 41,00%
Primer
Semestre | 35.608 21.410 15.536 5.874 14.198
2021 |  100% 60% 44% 16% 40%

“ Resalta la Oficina Asesora de Control Interno, la importancia de la debida notificacién de las
Peticiones, Quejas y Reclamos, situacion 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 Notificacion.

+ Se observo en las Verificaciones, en el Modulo de Transparencia SIGOB, un alto indice de
PQRs, a las cuales se les termina la gestion en el sistema y no se evidencia respuesta a
las mismas.

% Sigue preocupacion con las Alcaldias Locales — Tomar Acciones Correctivas URGENTES.

< Preocupa a esta Oficina Asesora el Numero de PQRS sin responder de las dependencias
tales como Industria y Comercio; Departamento Administrative de Transito y Transporte —
DATT; Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana ; Direccion d_e TaIento_Humano;d

-.}: = ,
‘\:55 E.s_gflf' Direccion: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co

ALGALDEA
DE mrmmamﬁg?:mm Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co

A 30-78 Plaza de la Aduana ~ A501N95



'Cédigo:

| g | ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENADEINDIAS £ 5c101.r005
7 o . MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION .
| 23 T PUBLICA [Version: 5.0
s PROCESO/SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/AUDITORIA ~ Fecha:
G, INTERNA 09-04-2018
L ~ INFORME DE AUDITORIA Pagina 28 de 30

Oficina Asesora JuridEa;@quFeccién de cobranzas-lmpuestos Distritales; Secretaria de
Planeacién; Departamento Administrativo de Salud DADIS; Secretaria de Participacion vy
Desarrollo Social; Fondo Territorial de Pensiones; Direccion de Impuestos ; Gestién del
Riesgo de Desastres; Secretaria General;, Secretaria de Educacion ; Sisben; Gerencia de
Espacio Publico y Movilidad Urbana; Tesoreria; Asesores Juridicos Tributarios; Alcaldia
Industrial y de la Bahia ; Secretaria de Infraestructura; Programa Familias En Accién;
Division de Control Urbano; Alcaldia Local Histérica y del Caribe Norte N°1; Direccién de
Apoyo Logistico; lLocalidad de la Virgen y Turistica N°2; Despacho del Alcalde;
Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital, Secretaria de Hacienda Publica;
Atencion al Contribuyente y Cultura Tributaria; Oficina Asesora de Control Disciplinario;
UMATA,; Direccion de Contabilidad y Cuerpo de Bomberos, recordandoles la importancia de
no responder segun lo normado en el Cadigo Unico Disciplinario, y las implicaciones tales
como Acciones de Tutelas por fla No respuestas de las PQRS.

3.3. RECOMENDACIONES
Se procede a realizar respetuosamente las Siguientes Recomendaciones:

#» Se recomienda que si no derivan las respuestas de las PQRS y se realizan notas de
transferencia para darles de bajas en el sistema, estas deben ser completas, es decir
deben redactar un codigo SIGOB internc lo que demuestra efectivamente que se efectud
el tramite segun lo requiere la herramienta, y si no amerita una respuesta de Fondo por
error de radicacion — gue muchas veces direcciona la PQRS como no espera respuesta- o
es un Anexo , se recomienda describir el trdmite que se realizara al documento
internamente, con lo que ayuda a la Oficina Asesora de Control Interno al momento de
efectuar el seguimiento a no considerar que esta sin responder.

< Se recomienda se estudie la posibilidad en la ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano,
mejorar la radicacion de documentos Anexos como PQRS, para evitar que se califique
como documento que espere respuesta y crear estrategias de Respuestas junto con las
dependencias cuando sean PQRS, que por ley ameriten estudio por mas de quince (15)

Direccién: Teléfonos: Info@cartagena.gov.co

Centro Diagonal 30 No 6501092 - www.cartagena.gov.co
30-78 Plaza de la Aduana R501095

DE CARTAGENA DE INDIAS
Dmneg Taristien y Collurf



*e

ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS  [Cedigo:

2 NS MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION 'jVersién: 5.0

TR E ~ puBLIcA , —
- 78 PROCESO/SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/AUDITORIA  [Fecha:
INTERNA Al
tl INFORME DE AUDITORIA - Pagina 29 de 30 _
dias. R ]

Notificar al Peticionario que su respeta no corresponde a Quince (15) dias e identificar en
las Notas de Transferencia, Normativamente, cuando la respuesta no corresponda al
término de 15 dias, para poder observarse mejor desde la Oficina 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 mismos.

Se sugiere a las Dependencias que se les evidencio un aito indice 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 io normado en la Ley
1755 del junio 30 de 2015, y Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo del 2020,
actualmente en ocasion a la Pandemia COVID 19.

Se Insiste a las Dependencias de la 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 peticidon sin responderla, teniendo en cuenta que 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 utiliza para la verificacion y elaboracién de los informes de Ley.

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 ideas informarle al
peticionario del traslado al Competente.

Se sugiere que cada dependencia en atencién al Rol de evaluacion y seguimiento de la
Oficina Asesora de Control Interno, revisen los resultados de este informe con el objetivo
de que se inicien las acciones correctivas necesarias en el cumplimiento 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 documentacion adjunta
a procesos y/o tramites internos.

Despejar Dudas con la Oficina Asesora de Informatica, o la Coordinacion de Ventanilla
Unica de Atencion al Ciudadano en caso de no tener claridad al momento de suministrar

informacion a la herramienta SIGOB.
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<+ Se recomienda que las Dependencias, analicen las PQRS sefaladas por la Oficina

Asesora de Control Interno sin responder, y se realice una verificacién y/cotejo con las
PQRS de cada uno de sus archivos a efectos de realizar un cruce de informacién y

enlazandolas en la herramienta SIGOB.

4. COMENTARIOS ADICIONALES

-

5. ANEXOS

AMC-OFI-0032964-2021 (enero - febrero)
AMC-OFI-0064271-2021 (Marzo — Abril)
AMC-OFI-0089872-2021 (mayo - junio)

YV VYV V|

Un CD, donde se relaciona la Base de datos suministrada por la Oficina Atencion al

Ciudadano, la cual fue el insumo para el presente Informe — Seguimiento de las Peticiones,

Quejas y Reclamos del primer Semestre de la Vigencia 2021.
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