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INFORME SOBRE EL SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.

PERIODO: Segundo Semestre-vigencia 2021

PRESENTADO A:

William Dau Chamat, Alcalde Mayor de Cartagena
Luis Roa Merchén, Secretario General
Myrna Martinez Mayorga, Jefe Oficina Asesora Juridica
Adriana Garcés Arroyo, Asesor de Despacho — Ventanilla Unica de Atencién al
Ciudadano

PRESENTADO POR:

Verena Lucia Guerrero Bettin
Jefe Oficina Asesora de Control Interno

Rosanna Navarro Cure, Profesional Especializado - Coordinadora

Antonio Pajaro Hernandez, Profesional Universitario
Julissa José Gomez Aguirre — Asesora Externa

Cartagena de Indias, 17 de junio del 2022
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Marco Normativo Alcance

Fundamento juridico

Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 “(...) En
toda entidad publica, deberd 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 la mision
de la entidad.

“La Oficina de control interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular (...)”

Criterios de evaluacion

Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de
2020: “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la
prestacion de los servicios por parte de las
autoridades y los particulares que cumplan
funciones publicas 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 Econdmica, Social y Ecolégica”,
que en su articulo 5° establece:

“Articulo 5. Ampliacion de términos para
atender las peticiones. Para las peticiones que
se encuentren en curso o que se radiquen
durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados
en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera
resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

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

(i) _Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva
una consulta a las autoridades en relacion con
las materias a su cargo deberan resolverse

Comprende el andlisis de las PQRS
radicadas a través del SIGOB, durante el
segundo semestre del 2021.

Universo:

27.375.

Muestra

26.824, equivalente al 98%.

Fuentes

Informacidén suministrada por la Lider de
Atencion al Ciudadano, mediante los
oficios AMC-OFI-0109428-2021 (julio-
agosto) AMC-OFI-0139486-2021
(septiembre — octubre) y AMC-OFI-
0005259-2022 (noviembre - diciembre),
en los que se relacionan las bases de
datos correspondientes al segundo
semestre de la vigencia 2021.

SIGOB
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dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion.”

Objetivo general:

e Verificar que la atencion a las PQRS haya sido prestada de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendir a la administracion un informe sobre el particular.

Objetivos especificos:

e Evaluar la gestion de las PQRS por las diferentes dependencias de la Alcaldia Distrital.

e Verificar si las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes correspondientes al segundo
semestre del 2021 fueron atendidas dentro de los plazos previstos en el ordenamiento
juridico.

e Efectuar recomendaciones que permitan mejorar la atencion de la PQRS.

1. ANALISIS DE LAS RADICADAS EN EL PERIODO.

El andlisis comprendio las siguientes variables:

1.1. Clasificacién segun la herramienta SIGOB.

El SIGOB clasifica las PQRS en peticiones, solicitudes, quejas y reclamos. Para efectos
estadisticos esta Oficina agreg6 a la clasificacion las solicitudes de los entes externos de
control.

El resultado de este analisis es el siguiente:

CLASIFICACION Total %
1 | Solicitudes 19.044| 71,00%
2 | Peticiones 4,908| 18,30%
3 | Entes Externos de Control 2.265| 8,44%
4 | Quejas y Reclamos 607 | 2,26%
Total 26.824| 100%

Fuente: SIGOB.
Tabla No. 1
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Clasificacion

Quejas y Reclamos I 2,26%

Entes Externos de Control - 8,44%

Peticiones _ 18,30%

llustracién 1

Antes de entrar en el analisis estadistico, debemos precisar que la clasificacion
parametrizada en el SIGOB no corresponde a la clasificacion legal, en la medida en
que el concepto “solicitudes” no especifica qué modalidades engloba, y que, a la luz de
la Ley 1755 de 2015 “...Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de
la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos...” (art. 13).

Aunado a lo anterior, “solicitudes” corresponde al mayor numero de interacciones
(internas y externas) en la administracién con un 71% y, al no estar debidamente
desagregadas, genera una incertidumbre en relacién con su naturaleza y los controles
gue debieran disefiarse e implementarse para mitigar los riesgos correspondientes.

El 18% corresponde a peticiones propiamente dichas, informacion que contrastada con
el anterior indicador, pone en duda el nUmero real de peticiones que han sido radicadas
por los ciudadanos, con los consiguientes riesgos de todo tipo que se podrian llegar a
generar por la inadecuada atencion, maxime si se tiene en cuenta (real o no), el nUmero
de PQRS sin atender y respondidas extemporaneamente.

Ahora bien, llama la atencién que frente a dos indicadores desviados o no (sin
responder y extemporaneas), el porcentaje de quejas y reclamos solo represente el 2%.
Ello podria ser indicativo de la poca confianza que tiene el ciudadano en la resolucion
de las dificultades que le plantean a la administracion frente al ineficiente tramite de sus
solicitudes.

En cuanto a las solicitudes de los entes externos de control, sugerimos muy
respetuosamente a la lider del proceso que determine las peticiones que se reciben por
cada entidad (Procuraduria, Contraloria, Fiscalia, Personeria, Defensoria, etc.), para
generar indicadores de riesgos relacionados con su naturaleza (fiscales, penales,
disciplinarios, sancionatorios, etc.), a fin de orientar el disefio e implementacion de los
controles respectivos.



http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#23
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Consideramos gque la falta de claridad en la clasificacion de los PQRS dificulta ademas,
el cumplimiento de algunos lineamientos de la politica del servicio al ciudadano
especificamente en cuanto al seguimiento y medicion de la efectividad de los procesos
misionales relacionados directamente con la entrega de bienes y servicios, en el que
se plantea como tercer elemento para dichos efectos “... el analisis de la respuesta de
la entidad a las peticiones que efectian los ciudadanos, revisando la oportunidad o
cumplimiento de términos legales establecidos para responder, la claridad de la
informacion suministrada y la efectividad en la respuesta que se entrega a los
ciudadanos...” con los que se busca suministrar “...insumos para la identificacion de
necesidades de recursos para la adecuaciéon de canales de atencién, optimizacion de
procesos para reduccién de tiempos y necesidades de reorganizacion o fortalecimiento
de equipos de trabajo para atender la demanda de solicitudes...”

1.2. Oportunidad de las respuestas.

Se obtuvo el siguiente resultado:

INDICADORES Total %
1 | Dentro del término 11.572 43%
2 | Sin responder 12.008 45%
3 | Fuera del término 3.244 12%
TOTAL 26.824 100%
Fuente: SIGOB.
Tabla No. 2
INDICADORES

Fuera del Termino _ 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

llustracién 2

De acuerdo con el anterior andlisis estadistico en general, la gestion de las peticiones,
guejas y reclamos en la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias es critica, ya que el
porcentaje de PQRS sin responder (45% ) y respondidas extemporaneamente (12 %),
equivale al 57% de la muestra seleccionada; sin embargo se contempla la posibilidad de
gue estos indicadores negativos obedezcan al mal uso de la herramienta SIGOB, por no
derivarse las respuestas correspondientes, lo que imposibilita a esta Oficina establecer
con certeza el porcentaje real de PQRS sin responder y respondidas extemporaneamente;
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es decir, es posible que haya una desviacion aparente en dichos indicadores que esta
impactando negativamente el proceso de atencion a PQRS y que puede ser corregido por
los lideres de cada proceso a fin de presentar resultados que obedezcan a la realidad
administrativa.

Lo anterior pone de presente que la materializacion de los riesgos, ya sean de
incumplimiento del marco regulatorio de las PQRS, en caso de que los indicadores
negativos sean verdaderos, o por el contrario, por el tramite indebido de las mismas a
través de la herramienta dispuesta para el efecto, son consecuencia de la inexistencia o
ineficiencia de controles que prevengan o mitiguen las causas que los generan.

En este orden de ideas es indispensable que el lider del proceso establezca las causas
de los indicadores negativos detectados por esta Oficina e implemente controles que
permitan prevenir o mitigar los riesgos identificados, evitando consecuencias tales como
afectacion a la imagen institucional, disciplinarias y judiciales.

Por otra parte, este primer andlisis evidenciaria aparentes debilidades en la
implementacion de algunos lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG para la politica de servicio al ciudadano, que
hace parte de la tercera dimension, especificamente a los que se refiere el documento
“actualizacion de los lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano”, a saber:

- En cuanto al primer nivel de servicio (contacto directo con los ciudadanos), contar
con perfiles adecuados y el conocimiento necesario sobre la entidad: funciones,
estructura organizacional, requisitos, marco juridico, canales de atencion, procesos
y flujos de informacion interno. Esto en concordancia con el articulo 9°, numeral 7°
de la Ley 1437 de 2011, que establece la prohibicion de asignar la orientacién y
atencion del ciudadano a personal no capacitado para ello.

- En cuanto a los servidores publicos que se encuentran fuera del primer nivel de
atencién (no tienen contacto directo con los ciudadanos): Responder las peticiones
de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos que rige el quehacer
institucional. Participar en las jornadas de capacitacion y sensibilizacion sobre la
importancia del Servicio al Ciudadano como eje fundamental en la relacion Estado
— Ciudadano, la planeacion institucional sobre esta politica y los criterios de tiempo,
modo y lugar establecidos por la entidad para dar respuesta a las PQRSD.

Como quiera que una posible causa de las aparentes debilidades detectadas, puede
obedecer a la deficiente capacitacion del personal asignado para la atencion de las PQRS
y siendo un lineamiento obligatorio de la politica en armonia con la disposicion legal citada,
se recomienda revisar los perfiles del personal encargado de este tramite y proveerles las
capacitaciones en las materias establecidas en el lineamiento, de tal manera que se
garantice la debida atencion a los ciudadanos en el ejercicio de su derecho constitucional
de peticion.
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2. ANALISIS POR DEPENDENCIAS.

Se relacionan las doce (12) mas significativas y una mas con el nombre de “otras
dependencias” que agrupa las restantes, hasta completar la muestra, asi:

Indicadores
Dependencia Total %de | Dentro = del Si
participacion del % e Iy . %
termino termino responder
1 | Departamento Administrativo de | ¢ 515 | 53 1594 2007 |18% | 1.308 | 40% | 2.813 | 23%
Transito y Transporte - DATT
Secretaria de Hacienda
2 | (Industria y Comercio, 3.122 11,64% 2.004 17% 255 8% 863 7%
cobranzas)
Secretaria de Planeacion o o o o
3 SISBEN y control urbano 2.357 8,79% 895 8% 366 11% 1.096 9%
4 22‘3%”32’3?? Administrativo de | 4 g7 7.37% 722 | 6% 86 3% | 1.169 | 10%
5 | Secretaria del Interior y 1829 |  6,82% 492 | 4% 249 8% | 1.088 | 9%
Convivencia Ciudadana
6 gigfﬁ;g g‘;cﬁ’;”'c'pa"'o” y 1.447 5,39% 854 | 7% 316 | 10% | 277 206
7 | Direccién de Talento Humano 1.310 4,88% 508 4% 76 2% 726 6%
8 | Oficina Asesora Juridica 1.060 3,95% 622 5% 137 4% 301 3%
9 | Fondo Territorial de Pensiones 988 3,68% 604 5% 26 1% 358 3%
10 ﬁg;‘i’l‘é’;"’c‘j %ﬁfasnpg‘c'o Pablicoy | 799 2.98% 280 | 2% 52 206 467 4%
11 | Secretaria de Infraestructura 558 2,08% 169 1% 20 1% 369 3%
12 | Secretaria General 490 1,83% 139 1% 26 1% 325 3%
13| Otras dependencias 4.669 17,41% 2186 19% 327 10% 2.156 18%
Total 26.824 100% 11.572 | 100% 3.244 100% 12.008 100%
Porcentaje sobre la Muestra 26.824 43% 12% 45%
llustracién 3

Por dependencias

Departamento Administrativo de Transito y Transporte... I 3, 18%

Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio, cobranzas)
Secretaria de Planeacién SISBEN y control urbano
Departamento Administrativo de Salud DADIS
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
Direccion de Talento Humano

Oficina Asesora Juridica

Fondo Territorial de Pensiones

Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana
Secretaria de Infraestructura

Secretaria General

Otras dependencias

I—— 11,64%
I 8,79%
I 7,37%
I 6,32%
I 5,39%
I 4,88%
I 3,95%

I 3,68%

. 2,98%

N 2,08%

B 1,83%

——— 17 ,41%
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El Departamento Administrativo de Transito y Transporte — DATT con 6.218 equivalente a
un 23,18% y la Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y Cobranza) con 3.122
equivalente a un 11,64%, fueron las areas con las que mas interactu6 la ciudadania.
Mientras que las que tuvieron menos interaccion fueron la Secretaria General con 490
equivalente a un 1,82% y la Secretaria de Infraestructura con 558, equivalente al 2,08%.

En términos generales, las primeras cinco dependencias relacionadas en la ilustracion
namero 3, son las que marcan las teméticas de mayor interés de los ciudadanos, a saber:
movilidad, tributacion, ordenamiento territorial, SISBEN, control urbano, salud publica,
seguridad y convivencia. En consecuencia, estas areas deben priorizarse a fin de
fortalecer los términos y calidad de las respuestas y convertirse en insumo de informacion
para orientar el quehacer institucional.

Este andlisis debe ser profundizado por los lideres de procesos que interactian en el
tramite de las PQRS, primera y segunda lineas de defensa, asi como por la Secretaria
General en su calidad de lider de la politica de servicio al ciudadano (Decreto 1225 del
2021), con el objeto de que se identifiquen los aspectos especificos de mayor interés para
la ciudadania, los tramites o gestiones con mayor demanda, las tematicas mas
recurrentes sobre las cuales los ciudadanos solicitan informacién o presentan quejas y
reclamos, como insumo para el disefio de estrategias de rendicibn de cuentas,
priorizacion de la simplificacion de tramites, asignacion de recursos, disefio de espacios y
mecanismos de participacion ciudadana y oportunidades de mejora de la gestion publica.

Por otra parte, la tabla y la ilustracion permiten determinar en un primer analisis el peso
numerico y porcentual de las PQRS por dependencias, en cada uno de los indicadores a
los que se refiere el numeral 1.2 (dentro del término, sin responder y fuera del término),
asi:

- Las dependencias con mayor numero de respuestas dentro del término fueron: el
DATT, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Planeacion, Secretaria de
Participacion y Desarrollo Social y el DADIS. No obstante que el indicador numérico
muestra que el DATT es la dependencia con mayor nimero de PQRS respondidas
oportunamente, esta conclusion no corresponde a la realidad, habida cuenta que
es la que tiene mayor niumero de radicadas y la que evidencia méas deficiencias
relacionadas con los otros dos indicadores, es decir, es la que tiene el mayor
numero de no respondidas y de respondidas extemporaneamente.

- Las dependencias con mayor numero de PQRS sin responder fueron: DATT (con
el 23% de peso sobre el indicador), DADIS ( 10%), Secretaria de Planeacion (9%),
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana (9%) y Secretaria de Hacienda
(7%)

- Las dependencias con mayor numero de respuestas extemporaneas fueron: DATT
(40%), Secretaria de Planeacion (11%), Secretaria de Participacion y Desarrollo
Social (10%) Secretaria de Hacienda (8%) y Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana (8%).

El peso porcentual de las dependencias en los indicadores permite determinar aquellas
con mayor criticidad en la gestion de las PQRS, ya sea por la materializacion de riesgos
de incumplimiento de los términos legales o bien por el uso indebido de la herramienta
SIGOB, lo que indica en cualquiera de las dos hipotesis que los controles no son eficientes
para administrarlos, generando consecuencias de afectacion a la imagen institucional,
disciplinarias y judiciales.
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Ahora bien, los indicadores inmediatamente expuestos, varian si se aplica el analisis
horizontal que mide la gestion por dependencia, a partir de las radicadas en cada una de
ellas, asi:

2.1. Respondidas oportunamente.

Dependencia Total Dfér:tr:]?n%el %
1 | Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y Cobranza) 3.122 2004 64,19%
2 | Fondo Territorial de Pensiones 988 604 61,13%
3 | Secretaria de Participacion y Desarrollo Social 1.447 854 59,02%
4 | Oficina Asesora Juridica 1.060 622 58,68%
5 | Direccion de Talento Humano 1.310 508 38,78%
6 | Secretaria de Planeacion, SISBEN y Control Urbano 2357 895 37,97%
7 | Departamento Administrativo de Salud- DADIS 1.977 722 36,52%
8 | Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 799 280 35,04%
9 | Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT | 6.218 2.097 33,72%
10 | Secretaria de Infraestructura 558 169 30,29%
11 | Secretaria General 490 139 28,37%
12 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1.829 492 26,90%
13| Otras dependencias 4669 2186 46,82%
Total 26.824 | 11.572

Fuente: SIGOB

Tabla 4

RESPONDIDAS OPORTUNAMENTE

Otras dependencias IEEEEEEEEEEEEENEENNNNNNNN  46,32%
Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y Cobranza) I 4 19%
Fondo Territorial de Pensiones I 61,13%
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social I  59,02%
Oficina Asesora Juridica I  53,63%
Direccion de Talento Humano IS 33,73%
Secretaria de Planeacidn, SISBEN y Control Urbano I 37,97%
Departamento Administrativo de Salud DADIS I 36,52%
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana I 35,04%
Departamento Administrativo de Transito y Transporte -... I 33,72%
Secretaria de Infraestructura GGG 30,29%
Secretaria General GGG 28,37%
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana I 26,90%

llustracion 4

Véase como a través de este analisis la dependencias con el mayor porcentaje de
respondidas oportunamente fueron la Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio,
Cobranza) con 2.004 de 3.122 equivalente al 64,19%, el Fondo de Pensiones con 604 de
988 equivalente al 61,13%, Secretaria de Participacion y Desarrollo Social con el 59, 02%
y la Oficina Asesora Juridica con el 58.68%.

Se observa que los porcentajes de respuestas oportunas, aun en estas dependencias no
son satisfactorios, toda vez que reflejan que en un porcentaje significativo no fueron
respondidas o fueron respondidas extemporaneamente. Ello implica debilidades en la




Cdédigo:

ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS ECGCIO1-FO05

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION

PUBLICA Version: 5.0
PROCESO/SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/AUDITORIA Fecha:
INTERNA 09-04-2018
INFORME DE SEGUIMIENTO Pagina 10 de 22

administracion de los riesgos asociados a la gestion de las PQRS, por lo que igualmente
deberan implementarse controles mas eficientes, efectivos y econémicos que permitan
prevenir su materializacion, ya sea por incumplimiento de las disposiciones regulatorias o
por el mal uso de la herramienta SIGOB.

2.2. Respondidas fuera del término.

Dependencia Total Ftlé?:naiggl %
1 | Secretaria de Participacion y Desarrollo Social 1.447 316 21,84%
2 | Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT 6.218 1.308 21,04%
3 | Secretaria de Planeacion, SISBEN y Control Urbano 2357 366 15,53%
4 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1.829 249 13,61%
5 | Oficina Asesora Juridica 1.060 137 12,92%
6 | Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y Cobranza) 3.122 255 8,17%
7 | Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana 799 52 6,51%
8 | Direccion de Talento Humano 1.310 76 5,80%
9 | Secretaria General 490 26 5,31%
10 | Departamento Administrativo de Salud DADIS 1.977 86 4,35%
11 | Secretaria de Infraestructura 558 20 3,58%
12 | Fondo Territorial de Pensiones 988 26 2,63%
13 | Otras dependencias 4669 327 7,00%
Total 26.824 3.244

Fuente: SIGOB Tabla 5

RESPONDIDAS FUERA DEL TERMINO

Otras dependencias ne————— 7,00%
Secretaria de Participacién y Desarrollo Social
Departamento Administrativo de Transito y Transporte -...
Secretaria de Planeacion, SISBEN y Control Urbano 15,53%
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana IS 13 61%
Oficina Asesora Juridica  —————— ]2 92%
Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y Cobranza) m—— 3 17%
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana m——— 6,51%
Direccién de Talento Humano m——— 5 80%
Secretaria General m— 5 31%
Departamento Administrativo de Salud DADIS e 4,35%
Secretaria de Infraestructura = 3 58%
Fondo Territorial de Pensiones mmmmm 2 63%

21,84%
21,04%

llustracién 5

Las anteriores ilustraciones muestran que las dependencias con el mayor niamero de
respuestas extemporaneas fueron: la Secretaria de Participacion y Desarrollo Social
(21,84%), DATT (21,04%), Secretaria de Planeaciéon (15.53%), Secretaria del Interior y
Convivencia Ciudadana (13.61%) y la Oficina Asesora Juridica (12.92%).

Este indicador es preocupante como quiera que se encuentran en los primeros lugares
dos dependencias lideres de macro procesos misionales, es decir, que proporcionan
resultados previstos en la mision o razon de ser del Distrito de Cartagena de Indias y que
ademas se direccionan a poblaciones vulnerables, a saber: Secretaria de Participacion y
Desarrollo Social y Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana.
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Ello nos indica que la administracion de los riesgos asociados al tramite de las PQRS no
esta siendo eficiente, por lo que los lideres de procesos deberdn evaluar sus controles, a
efectos de ajustarlos o disefiar otros que permitan prevenir su materializacion, para lo cual
deberan identificar las causas que los generan.

2.3. Sin responder

Dependencia Total = %
responder

1 | Secretaria General 490 325 66,33%
2 | Secretaria de Infraestructura 558 369 66,13%
3 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1.829 1.088 59,49%
4 | Departamento Administrativo de Salud DADIS 1.977 1.169 59,13%
5 | Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana 799 467 58,45%
6 | Direccion de Talento Humano 1.310 726 55,42%
7 | Secretaria de Planeacion, SISBEN y Control Urbano 2357 1096 46,50%
8 | Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT 6.218 2.813 45,24%
9 | Fondo Territorial de Pensiones 988 358 36,23%
10 | Oficina Asesora Juridica 1.060 301 28,40%
11 | Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y Cobranza) 3.122 863 27,64%
12 | Secretaria de Participacion y Desarrollo Social 1.447 277 19,14%
13| Otras dependencias 4669 2156 46,18%

Total 26.824 12.008

Fuente: SIGOB

Tabla 6

SIN RESPONDER

Otras dependencias IEEEEEEE——————— 416,18%
Secretaria General I (6,33%
Secretaria de Infraestructura I — EEEE——— 6, 13%
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana - 59 49%
Departamento Administrativo de Salud DADIS S ——————————SS——— 50 13%
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana messssssssssssssssssssssssssm————" 53 45%
Direccion de Talento Humano I ——— 55 42%
Secretaria de Planeacién, SISBEN y Control Urbano meeessssssssssssssssss———— 46,50%
Departamento Administrativo de Transito y... nE .- _ —————ssssm 45 4%
Fondo Territorial de Pensiones IEEEEE————— 36,23%
Oficina Asesora Juridica ~m—— 23 40%
Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio y... n-—-————— )7 64%
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social m—— 19,14%

llustracion 6

Las dependencias que en mayor proporcion respecto de las recibidas en cada una, no
registran respuesta en el SIGOB, fueron: Secretaria General (66,33%), Secretaria de
Infraestructura (66.13%), Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana (59,49%),
DADIS (59,13%) y Gerencia de Espacio Publico y Movilidad (58,45%).

Este es el indicador por dependencias mas critico en la gestion de la PQRS, tanto
porcentualmente, como por las consecuencias que podria generar tanto para la imagen
institucional, disciplinarias y judiciales y, también porque ocupan los primeros lugares
dependencias que lideran macro procesos misionales ( gestion en infraestructura y gestion
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en seguridad u convivencia), que como antes se sefialo, proporcionan resultados previstos
en cumplimiento de la mision de la Entidad, en areas tan esenciales como salud, seguridad
y obras publicas. Por ello, es urgente revisar las causas que generan estos indicadores
para determinar si son aparentes, es decir, por el mal uso del SIGOB o si responden a la
realidad de la gestién adelantada. En ambos casos es necesario que los lideres de estos
procesos implementen controles efectivos que prevengan las causas generadoras de los
riesgos identificados.

Podemos concluir en forma general que el analisis de las dependencias con mayor
incidencia en los indicadores negativos del tramite de PQRS, pone de presente la
necesidad de priorizar su intervencion a travées de la identificacion, evaluacion, mitigacion
y administracion adecuada y eficiente de los riesgos que afectan el relacionamiento de la
Alcaldia Mayor con el ciudadano, intervencion en la que deberan interactuar la primera
linea de defensa, responsable de la identificacion de riesgos y disefio de controles, la
segunda linea de defensa a quien corresponde asegurar que los controles y gestion de
los riesgos sean apropiados y funcionen correctamente y a la Secretaria General como
responsable de la elaboracion, implementacién y desarrollo de la politica de servicio al
ciudadano.

3. ANALISIS POR DEPENDENCIAS SEGUN LA CLASIFICACION DEL SIGOB

Clasificacion de PQRS - SIGOB
Entes
Dependencia Total % Quejas Externos
Peticiones % 1as 'y % Solicitudes | % %
Reclamos de
Control

Dpto. Administrativo de Transito y o o o 0
1 Transporte - DATT 6.218 23,18% 2.845 58% 86 14,17% 3.216 17% 71 3,13%
2 | pepatamento Administrativo de Salud |y g77 | | 148 | 3% 128 |21,09%| 1595 | 8% | 106 | 4,68%
3 | Secretaria de Hacienda (Industria y 3.122 . 246 | 5% 20 320% | 2522 | 13% | 334 |14,75%

Comercio y Cobranza) 11,64%
4 | Secretarta del Interior'y Convivencia 1829 | oo | 109 | 2% 87  |1433%| 1408 | 7% | 225 | 9,93%
5 gggir;ta”a de Participacion y Desarrollo | 4 4,7 s 309 61 1% 30 4,94% | 1.283 7% 73 3,22%
6 | Direccion de Talento Humano 1.310 4,88% 108 2% 10 1,65% 1.026 5% 166 7,33%
7 | Oficina Asesora Juridica 1.060 3,95% 81 2% 25 4,12% 550 3% 404 17,84%
8 | Fondo Territorial de Pensiones 988 3,68% 93 2% 5 0,82% 860 5% 30 1,32%

Secretaria de Planeacion, SISBEN y
9 Control Urbano 2357 8,79% 569 12% 52 8,57% 1661 9% 75 3,31%
10 Sfb’;r]‘g'a de Espacio Publicoy Moviidad | 75 | 085 70 1% 27 4,45% 676 4% 26 | 1,15%
11 | Secretaria de Infraestructura 558 2,08% 53 1% 18 2,97% 415 2% 72 3,18%
12 | Secretaria General 490 1,83% 42 1% 11 1,81% 366 2% 71 3,13%
13 | Otras dependencias 4669 17,41% 483 10% 108 17,79% 3466 18% 612 27,02%

Total 26.824 100% 4.908 100% 607 100% 19.044 100% 2.265 100%

porcentaje sobre la muestra 18,30% 2,26% 71,0% 8,44%

Fuente: SIGOB

Tabla 7

Las dependencias con mayor porcentaje de peticiones radicadas fueron: DATT (58%),
Secretaria de Planeacion (12%), Secretaria de Hacienda (5%) y DADIS (3%). Se
mantiene la tendencia de la dependencia con mayor interaccién de la ciudadania en el
DATT.
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Las dependencias con mayor porcentaje de quejas y reclamos, fueron: DADIS
(21,09%), Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana (14,33%), DATT (14,17%) y
Secretaria de Participacion (4,94%). Este resultado es coherente con los indicadores
referentes a las dependencias con mayor numero de PQRS sin responder y
respondidas extemporaneamente.

Las dependencias con mayor nimero de solicitudes fueron: DATT (17%), Secretaria de
Hacienda (13%), Secretaria de Planeacion (9%) y DADIS (8%). Sobre este aspecto
reiteramos los analisis expuestos en el numeral 1 de este informe.

Las dependencias con mayor numero de solicitudes de los entes externos de control
fueron: Oficina Asesora Juridica (17, 84%), Secretaria de Hacienda (14,75%),
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana (9,93%) y la Direccién Administrativa
de Talento Humano (7,33%). Al respecto de reitera lo expuesto en el numeral 1 del
presente informe.

Recomendamos que los lideres de procesos, verifiquen estos resultados a efectos de
determinar, como ya se ha expuesto, la naturaleza de los tramites que comprenden el
concepto de “solicitudes” segun la clasificacién del SIGOB, con el objeto de que se
tenga mayor precision sobre los porcentajes reales de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de su competencia, de tal manera que cuenten con informacion suficiente
y confiable que les permitan administrar en mejor forma los riesgos asociados a su
gestion y para los mismos efectos, establecer las solicitudes que les radican cada uno
de los entes de control.

4. ANALISIS DE LOS ASPECTOS OBJETO DE LAS PQRS MAS FRECUENTES

Se escogid una muestra para analizar los aspectos que mas generaron peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes radicados en la Alcaldia Distrital de Cartagena durante el segundo
semestre de la vigencia 2021, evidenciandose lo siguiente:

Bimestre

Total

Muestra

Dependencia

Asuntos frecuente

Poblacién Representativa
Departamento 1.- Solicitud de prescripcion
1 | Julio - Agosto 5.784 50 Adrmmstranvo de 2.- Solicitud de devolucion de Titulos
Transito y
Transporte 3.- Oposicién a comparendos
Departamento 1.- Solicitud de prescripcion
2 | Septiembre - Octubre 10.252 50 Ad'rmmstranvo de 2.- Abonos de titulos a saldos
Transito y
Transporte 3.- Oposicién a comparendos
Departamento 1.- Solicitud de prescripcion
3 | Noviembre Diciembre 10.869 50 Adrmmstranvo de 2.- Descuento a multas de Transito
Transito y
Transporte 3.- Certificados de no movilizacién
Fuente: SIGOB
Tabla 7

5. ANALISIS COMPARATIVO ENTRE EL PRIMER Y SEGUNDO SEMESTRE DEL

2021




" Cdédigo:
ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS ECGCIO1-F005
MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION S
- Version: 5.0
PUBLICA
PROCESO/SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/AUDITORIA Fecha:
INTERNA 09-04-2018
INFORME DE SEGUIMIENTO Pagina 14 de 22

El analisis comparativo general de la gestion de PQRS entre el primer y el segundo
semestre del 2021, indica:

Primer semestre 2021 |Segundo semestre 2021
Dentro del término 15.536 44% 11.572 43%
Fuera del término 5.874 16% 3.244 12%
Sin responder 14.198 40% 12.008 45%
Total 35.608 100% 26.824 100%
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 7

COMPARTIVO PRIMER Y SEGUNDO SEMESTRE 2021

45%
Sin responder ’
40%

. 12%
Fuera del termino
16%
43%
Dentro del termino ’
44%

B Segundo semestre 2021 B Primer semestre 2021

llustracién 7

En el segundo semestre disminuy6 el nimero de PQRS radicadas en la Alcaldia Mayor;
sin embargo, disminuy6 el porcentaje correspondiente a las respondidas, tanto dentro del
término como las extemporaneas, mientras que aumento el porcentaje de las peticiones
sin resolver.

5. OBSERVACIONES GENERALES

La gestion de las peticiones, quejas y reclamos en la Alcaldia Mayor de Cartagena
de Indias es critica, ya que el porcentaje de PQRS sin responder (45% ) y
respondidas extempordneamente (12 %) equivale al 57% de la muestra
seleccionada, porcentajes que son superiores a los registrados en el primer
semestre del 2021, a saber: 40%, 44% y 16%, respectivamente; sin embargo, se
contempla la posibilidad de que estos indicadores negativos obedezcan al mal uso
de la herramienta SIGOB, por no derivarse las respuestas correspondientes, lo que
imposibilita a esta Oficina establecer con certeza el porcentaje real de PQRS sin
responder y respondidas extemporaneamente; es decir, es posible que haya una
desviacion aparente en dichos indicadores que esta impactando negativamente el
proceso de atencién a PQRS y que puede ser corregido por los lideres de cada
proceso a fin de presentar resultados que obedezcan a la realidad administrativa.
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e El andlisis numeérico simple — vertical-, muestra las primeras cinco areas con
mayor impacto en cada uno de los indicadores, asi:

a) Areas con mayor interaccion con el ciudadano.

Areas con mayor interaccion con el ciudadano Totales I;D)c;rr(t:i?;?;glgcgrf
1 | Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT 6.218 23,18%
2 | Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio, cobranzas) 3.122 11,64%
3 | Secretaria de Planeaciéon SISBEN y control urbano 2.357 8,79%
4 | Departamento Administrativo de Salud DADIS 1.977 7,37%
5 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1.829 6,82%

Estas areas marcan las tematicas de mayor interés de los ciudadanos, a saber: movilidad,
tributacién, ordenamiento territorial, SISBEN, control urbano, salud publica, seguridad y
convivencia. En consecuencia, deben priorizarse a fin de fortalecer los términos y calidad
de las respuestas y convertirse en insumo de informacion para orientar el quehacer

institucional.

b) Las areas con mayor numero de PQRS sin responder son:

Porcentaje
Areas con mayor numero e PQRS sin responder Totales de
Participacion
1 | Departamento Administrativo de Transito y Transporte — DATT | 2.813 23%
2 | Departamento Administrativo de Salud DADIS 1.169 10%
3 | Secretaria de Planeacién SISBEN y control urbano 1.096 9%
4 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1.088 9%
5 | Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio, cobranzas) 863 7%

Este es el indicador por dependencias mas critico en la gestion de la PQRS, tanto
porcentualmente, como por las consecuencias que podria generar para la imagen
institucional, disciplinarias y judiciales y también, porque ocupan los primeros lugares
dependencias que lideran macro procesos misionales (gestion en transito y transporte,
gestibn en infraestructura y gestion en seguridad u convivencia), encargados de
proporcionar muchos de los resultados previstos en la misién de la Entidad, por lo que se
impone priorizar su intervencion en cuanto a la revision de la gestion del riesgo en el
tramite de PQRS, independientemente de que las causas que generan estos indicadores
sean aparentes, es decir, por el mal uso del SIGOB o si responden a la realidad de la
gestion adelantada. En ambos casos es necesario que los lideres de estos procesos
implementen controles efectivos que prevengan las causas generadoras de los riesgos

identificados.

c) Areas con mayor respuesta extemporaneas

" - Fuera del
Areas con mayor respuesta extemporaneas . %
termino

1 Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT 1.308 40%
2 | Secretaria de Planeacion SISBEN y control urbano 366 11%
3 Secretaria de Participacion y Desarrollo Social 316 10%
4 Secretaria de Hacienda (Industria y Comercio, cobranzas) 255 8%
5 Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 249 8%
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Este indicador es preocupante como quiera que entre los cinco primeros lugares, se
encuentran tres lideres de macro procesos misionales (gestion en transito y transporte,
gestidn en participacion y desarrollo y gestion en infraestructura), que por lo tanto y como
antes se sefial6 proporcionan resultados previstos en la misidén o razon de ser del Distrito
de Cartagena de Indias y, que ademas se direccionan a poblaciones vulnerables, a saber:
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social y Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana.

Ello nos indica que la administracion de los riesgos asociados al tramite de las PQRS no
esta siendo eficiente, por lo que los lideres de estos procesos deberan evaluar sus
controles, a efectos de ajustarlos o disefiar otros que permitan prevenir su materializacion,
para lo cual deberan identificar las causas que los generan.

De acuerdo con el analisis horizontal que mide la gestién por dependencia, a partir
de las radicadas en cada una de ellas, se evidencio:

a) Las dependencias con el mayor nimero de respuestas extemporaneas fueron:
la Secretaria de Participacion y Desarrollo Social (21,84%), DATT (21,04%),
Secretaria de Planeacion (15.53%), Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana (13.61%) y la Oficina Asesora Juridica (12.92%).

b) Las dependencias que en mayor proporcion respecto de las recibidas en cada
una, no registran respuesta en el SIGOB, fueron: Secretaria General (66,33%),
Secretaria de Infraestructura (66.13%), Secretaria del Interior y Convivencia
Ciudadana (59,49%), DADIS (59,13%) y Gerencia de Espacio Publico y
Movilidad (58,45%).

La clasificacion parametrizada en el SIGOB no corresponde a la clasificacién legal,
en la medida en que el concepto “solicitudes” no especifica qué modalidades
engloba, acorde con la Ley 1755 de 2015.

La falta de claridad en la clasificacion de los PQRS, dificulta, ademas, el
cumplimiento de algunos lineamientos de la politica del servicio al ciudadano
especificamente en cuanto al seguimiento y medicion de la efectividad de los
procesos misionales relacionados directamente con la entrega de bienes y
servicios.

El analisis de la gestion evidencia aparentes debilidades en la implementacién de
algunos lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestibn - MIPG para la politica de servicio al ciudadano,
especificamente a los que se refiere el documento “actualizacion de los
lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano”, a saber:

a) En cuanto al primer nivel de servicio (contacto directo con los ciudadanos),
contar con perfiles adecuados y el conocimiento necesario sobre la entidad.

b) En cuanto a los servidores publicos que se encuentran fuera del primer nivel
de atencion (no tienen contacto directo con los ciudadanos): Responder las
peticiones de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos que rige
el quehacer institucional.
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Se evidencia la materializacion de riesgos, ya sean de incumplimiento del marco
regulatorio de las PQRS, en caso de que los indicadores negativos sean
verdaderos, o por el contrario por el tramite indebido de las mismas a través de
la herramienta dispuesta para el efecto, como consecuencia de la inexistencia
o ineficiencia de controles que prevengan o mitiguen las causas que los
generan, lo que impacta negativamente la imagen institucional y puede generar
consecuencias disciplinarias y judiciales.

6. CAUSAS

Algunas de las causas gue vienen generando los resultados negativos expuestos pueden
ser las siguientes:

Inexistencia o debilidad en los controles disefiados para administrar los riesgos
asociados al tramite de las PQRS.

Desconocimiento de la herramienta SIGOB por los responsables de tramitar
las PQRS.

Uso indebido de la herramienta SIGOB, generando reprocesos y debilidades
en la gestiébn documental, ya que existe la posibilidad que las respuestas no se
deriven de la peticién radicada, lo que imposibilita la trazabilidad del tramite
correspondiente.

Desconocimiento de las normas legales que regulan el tramite de las PQRS

7.- RECOMENDACIONES

Los lideres de procesos, como primera linea de defensa y la Secretaria
General — atencion del ciudadano, como responsable de la politica del servicio
al ciudadano, deberan verificar y/cotejar los resultados del presente informe
con los archivos de cada dependencia, enlazando las respuestas si existieren,
en la herramienta SIGOB.

Los lideres de procesos deberan adoptar y ejecutar en forma inmediata las
medidas necesarias para el tramite de las respuestas a las PQRS, que a la
fecha no han sido atendidas por los responsables.

Secretaria General, debera gestionar el ajuste en el SIGOB, de la clasificacion
de las PQRS al ordenamiento juridico

Los lideres de procesos, acompafiados de la segunda linea de defensa y la
Secretaria General como responsable de la politica del servicio al ciudadano,
deberan identificar adecuadamente los riesgos asociados al tramite de las
PQRS, estableciendo sus causas y disefiando controles efectivos para
prevenirlas, con el objeto de evitar que continlen materializandose riesgos de
incumplimiento, con afectacion de la imagen institucional y consecuencias
disciplinarias y judiciales (acciones de tutela).

La segunda linea de defensa, debera acompaniar en la identificacion de riesgos
y disefio efectivo de controles a las dependencias con mayor porcentaje de
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peticiones, quejas y reclamos sin responder y respondidas
extemporaneamente de acuerdo con el andlisis vertical y horizontal efectuado.

e Los lideres de procesos y de la politica del servicio al ciudadano, deberan
analizar las quejas y reclamos presentados por la ciudadania e identificar las
causas que las generan, con el objeto de que se implementen las medidas
correctivas que permitan la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

e La Oficina Asesora de Informatica, debera capacitar en el uso de la herramienta
SIGOB a los responsables del tramite de PQRS.

e La Secretaria General debera gestionar la Capacitacion a los responsables del
tramite de PQRS, en las disposiciones legales y reglamentarias que lo regulan,
especialmente en cuanto a los términos dispuestos en el ordenamiento juridico
para atender cada una de sus modalidades.

e Realizar notas de transferencia, cuando no se deriven las respuestas de las
PQRS, para darles de baja en el sistema. Para ello debe tenerse en cuenta que
deben indicar el cédigo SIGOB interno.

e La Secretaria General deber& gestionar las medidas para diferenciar el tramite
de documentos radicados en las ventanillas Unicas que no contienen derechos
de peticion.

e Loslideres de procesosy la Secretaria General como responsable de la politica
de servicio al ciudadano, deberan verificar la comunicacién y/o notificacién de
las respuestas a los peticionarios.

e Adicionalmente, en cumplimiento de la politica de servicio al ciudadano:

Asignar personal con perfiles adecuados y con el conocimiento necesario en el
primer nivel de servicio (contacto directo con el ciudadano) y para proyectar o dar
respuestas a las PQRS.

Capacitar y sensibilizar a los servidores publicos sobre la importancia del servicio
al ciudadano, la planeacién institucional sobre esta politica y los criterios de
tiempo, modo y lugar establecidos por la entidad para dar respuesta a las PQRSD.

Establecer indicadores de producto que permitan hacer seguimiento a cada una
de las acciones definidas anualmente en la planeacion institucional, por ejemplo:
protocolos implementados, canales con ajustes razonables implementados de
acuerdo con la NTC 6047, procedimiento de atencién a peticiones actualizado y
simplificado y la periodicidad de este seguimiento acorde con «estrategias para
la construccién del plan anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - Version
2» adoptado mediante el Decreto 1081 de 2015.

La Secretaria General-Atencién al ciudadano debe efectuar analisis de la
respuesta de la entidad a las peticiones, identificando, entre otros aspectos:
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d.1. La oportunidad o cumplimiento de términos legales establecidos para
responder, la claridad de la informacion suministrada y la efectividad de las
respuestas.

d.2. Tematicas recurrentes sobre las cuales los ciudadanos solicitan informacion
0 exigen cuentas.

d.3. Tramites o gestiones con mayor demanda.

d.4. Sugerencias, como insumo para determinar acciones que permitan la mejora
del servicio o la gestion institucional

d.5. Denuncias, como insumo para implementar correctivos o controles que
mitiguen su ocurrencia y mejorar la confianza de los ciudadanos en la
Administracion.

d.6. Tomar los resultados de los analisis como insumos para la identificacién de
necesidades de recursos para la adecuacion de canales de atencion, optimizacion
de procesos para reduccién de tiempos y necesidades de reorganizaciéon o
fortalecimiento de equipos de trabajo para atender la demanda de
solicitudes, divulgacion proactiva de la informacion o para el disefio de ejercicios
de rendicidn de cuentas, priorizar los tramites a simplificar, asignacién de recursos
fisicos, tecnologicos o administrativos para su gestion oportuna y focalizar la
promocion de los espacios y mecanismos para la participacion ciudadana en la
gestion publica.

e Atendiendo los lineamientos de la dimension de Control Interno, que es transversal
a todas las politicas del MIPG, se debe involucrar a los responsables de los
procesos relacionados con el tramite de PQRS en la identificacién, evaluacion,
mitigacion y administracion de los riesgos que afecten el relacionamiento con el
ciudadano. Asi mismo, la Secretaria de Planeacion debera socializar la politica de
administracion de riesgos, las lineas de defensa y sus responsabilidades en la
gestion del riesgo.

Finalmente, manifiesto que el esquema de este informe contiene los indicadores minimos
gue deben ser analizados y evaluados por la Secretaria General-area de atencion al
ciudadano como responsable de la Politica en mencién, ya que como lo ensefia la Ley 87
de 1993 a esta Oficina Asesora le corresponde Unicamente evaluar la eficiencia, eficacia
y economia de los controles disefiados para la gestion de las PQRS, a lo que se
circunscribiran los proximos seguimientos que se efectuaran.

En consonancia con lo anterior, el préximo seguimiento que se adelantara sobre la gestion
de las PQRS durante el primer semestre del 2022, se solicitara la suscripcion de planes
de mejoramiento, en caso de que se detecten las mismas debilidades.

Atentamente,

v _
ERENA LUCIA GUERRERO BETTIN

Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno

Anexo: Cuadro indicadores de PQRS por dependencias, dos (2) folios escritos y Utiles.
Revis6: RNavarroCure- P.E — OACI-A Pajaro Hernandez- P.U
Proyect6: Julissa Gomez Aguirre — A.E. — OACI




ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS

Cdédigo:
ECGCI01-F005

PUBLICA

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION

Version: 5.0

INTERNA

PROCESO/SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/AUDITORIA Fecha:

09-04-2018

INFORME DE SEGUIMIENTO

Pagina 20 de 22

INDICADORES PQRS POR DEPENDENCIAS

Indicadores
It Dependencia Total % D%r;tlro Fuera del Sin
o término | responder
termino
Departamento Administrativo de Transito y Transporte —

1 |DATT 6.218 23,18% 2.097 1.308 2.813
2 | Departamento Administrativo de Salud DADIS 1.977 7,37% 722 86 1.169
3 | Industria y Comercio 1.874 6,99% 1.828 12 34
4 | Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1.829 6,82% 492 249 1.088
5 | Secretaria de Participacion y Desarrollo Social 1.447 5,39% 854 316 277
6 | Direccion de Talento Humano 1.310 4,88% 508 76 726
7 | Subdireccién de cobranzas-lmpuestos Distritales 1.248 4,65% 176 243 829
8 | Oficina Asesora Juridica 1.060 3,95% 622 137 301
9 | Fondo Territorial de Pensiones 988 3,68% 604 26 358
10 | Secretaria de Planeacion 975 3,63% 401 80 494
11 | Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana 799 2,98% 280 52 467
12 | Sisbén 731 2,73% 234 218 279
13 | Divisién de Control Urbano 651 2,43% 260 68 323
14 | Secretaria de Infraestructura 558 2,08% 169 20 369
15 | Secretaria General 490 1,83% 139 26 325
16 | Gestion del Riesgo de Desastres 436 1,63% 311 12 113
17 | Secretaria de Educacion 363 1,35% 200 19 144
18 | Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahia 355 1,32% 92 12 251
19 | Impuesto Predial 343 1,28% 243 46 54
20 | Alcaldia Localidad de la Virgen y Turistica 335 1,25% 66 43 226
21 | Direccién de Impuestos 326 1,22% 150 35 141
22 | Alcaldia Localidad Histérica y del Caribe Norte 314 1,17% 28 7 279
23 | Direccién de Apoyo Logistico 281 1,05% 89 16 176
24 | Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital 239 0,89% 178 6 55
25 | Atencion al Contribuyente y Cultura Tributaria 204 0,76% 201 0 3
26 | Tesoreria 177 0,66% 63 17 97
27 | Subdireccién de fiscalizacion 156 0,58% 64 14 78
28 | Despacho alcalde 153 0,57% 42 20 91
29 | Programa Familias En Accion 138 0,51% 90 16 32
30 | Secretaria de Hacienda Publica 121 0,45% 69 7 45
31 | Grupo Asesores Juridicos Tributarios 115 0,43% 44 10 61
32 | Oficina Asesora de Control Disciplinario 100 0,37% 48 3 49
33 | Devolucion y Compensaciones 97 0,36% 15 16 66
34 | Direccién de Contabilidad 89 0,33% 14 11 64
35| UMATA 80 0,30% 51 8 21
36 | Plan de Emergencia Social Pedro Romero 45 0,17% 32 4 9
37 | Direccion de Presupuesto 42 0,16% 16 2 24
38 | Oficina Asesora Informatica 41 0,15% 19 1 21
39| Cuerpo de Bomberos 40 0,15% 23 0 17
40 | Archivo Central 20 0,07% 18 1 1
41 | Escuela de Gobierno 12 0,04% 6 1 5
42 | Ventanilla Unica de atencion al Ciudadano 9 0,03% 1 0 8
43 | Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa 7 0,03% 1 0 6
44 | Unidad de Contratacion 6 0,02% 1 0 5
45 | Oficina Asesora de Protocolo 6 0,02% 1 0 5
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46 | Pagaduria 5 0,02% 3 0 2
47 | Oficina de Cooperacion Internacional 5 0,02% 1 0 4
48 | Division Sistemas Impuestos 5 0,02% 4 0 1
49 | Oficina Asesores de Despacho 4 0,01% 2 0 2
Total 26.824 100% 11.572 3.244 12.008
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