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Doctor

Cesar Augusto Fuentes Diaz

Coordinador de Atencidn y Servicios al Ciudadano
Alcaldia Mayor de Cartagena DTy C
Centro,Plaza de la Aduana

Ciudad

Asunto: Primer informe de seguimiento ai plan de mejoramiento del informe de ley
PQRSD 2022 - 2023

Cordial saludo.

En cumplimiento del Plan Anual de Evaluacién Independiente-PAEI 2024 y atendiendo
el rol de evaluacidon y seguimiento asignado a esta Oficina, le envio el informe
referenciado, a través del cual se evalud el cumplimiento de las acciones de mejora
contempladas en el plan de mejoramiento suscrito con esta oficina, producto del
informe de seguimiento a las PQRSD 2022- 2023.

Lo anterior para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

/ ( - M
- % R o WO SN R

RENA LUCIA GUERRERO BETTIN
Jefe Oficina Asesora de Control Interno

Anexo: Informe de seguimiento del plan de mejoramiento evaluado, matriz de seguimiento del plan de
mejoramiento.

Pmyecté: Zuley Safcedo O
Revisd: Rosanna Navarro Cure / .U,
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Seguimiento al plan de mejoramiento del informe de PQRSD

PERIODO: 2022 y 2023

PRESENTADO A:

Dumek Turbay Paz
Alcalde Mayor de Cartagena de Indias

Cesar Augusto Fuentes Diaz
Coordinador de Atencién y Servicio al Ciudadano
PRESENTADO POR:

Verena Lucia Guerrerc Bettin
Jefe Oficina Asesora de Control Interno

Rosanna Navarro Cure, profesional especializado — Coordinadora.
Zuley |sabel Saicedo Oimos, asesora externa — Evaluadora.
Sandra Milena Pineda Reyes — Evaluadora.

Cartagena de Indias, 7 de mayo de 2024.
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1. INFORMACION GENERAL:

Titulo:

Seguimiento al plan de mejoramiento del informe semestral de PQRSD
segundo semestre 2022 y primer semestre 2023.

informe NGmero:

| INF-PDM-LEY-PQRSD-048-2024

Tipo de Actividad:

Auditoria: Ordinaria Especial

Seguimiento: X Informe de Ley

Funcionario (s) a
se dirige:

Dumek Turbay Paz
Alcalde Mayor de Cartagena de indias.
Cesar Augusto Fuentes Diaz

quien (es)

1.1 ANTECEDENTES Y/O JUSTIFICACION:

En cumplimiento del Plan de Anual de Evaluacién Independiente - PAE| 2024, Ia Cficina

Asesora de

Control Interno realizé seguimiento al plan de mejoramiente suscrito por la

Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano, derivado del informe semestral de Peticiones,
Queias, Sugerencias y Reclamos segundo semestre 2022 y primer semestre 2023.

1.2 ALCANCE:

Revision y analisis de las evidencias entregadas por el lider del proceso a fin de
verificar el cumplimiento de las acciones de mejora contempladas en el plan de
mejoramiento correspondiente a el informe semestral de PQRSD 2022 — 2023,

1.3 OBJETIVOS:

1.3.1. General:

Verificar el cumplimiento de las acciones de mejora con pronunciamiento de
coherencia e integridad contempladas en el plan de mejoramiento.
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Evaluar las actividades desarroliadas frente a las acciones propuestas en la
matriz de plan de mejoramiento suscrito.
Verificar la documentacién soporte y emitir el informe sobre los resultados

del seguimiento.

1.4 Desarrollo del seguimiento:

1.41

Segundo semestre 2022

En el plan de mejoramiento suscrito por el lider del proceso, se formularon trece (13)
acciones de mejora para siete (7) observaciones fijadas en el informe semestral de
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, bajo la responsabilidad de diferentes
lideres de procesos, sin embargo, no se suministraron evidencias sobre su ejecucion,
por lo que, vencido el ultimo plazo previsto, se declaran incumplidas, asi:

Observaciones

Acciones de
mejoras

1. La gestién de las
peticiones, quejas y
reclamos es critica

ya que el 46%
aparecen sin
respuesta, debido

probablemente al no
uso o uso indebido
del SIGOB y el 17.4
% respondidas
extemporaneamente,
resultados que se
han sostenido frente
al primer semestre
anterior

1.1. Brindar
capacitaciones y
entrenamientos
en el uso
adecuado  del
sistema SiGOB
para el personal
encargado de
gestionar las
PQRS,
asegurando que |
sepan como |
utilizarlo de
manera efectiva |
y eficiente.

1.2. Realizar
monitoreo y
seguimiento

continuo del uso
del sistema
SIGOB a nivel
de cada
dependencia de

Lider  del |
proceso

' Estado de
cumplimiento

Oficina
Asesora
Informatica

Incumplida

Coordinador
de Atencion al
Ciudadano-
Atencion al
Ciudadano

Incumplida

(]
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la Alcaldia de
Cartagena de
Indias,
verificando que
se esté
utilizando
correctamente y
se esten
registrando las
PQRS de
manera
oportuna.
1.3. Coordinador Incumplida
Implementar de Atencién al
controles Ciudadano-
internos gue | Atencién al
permitan Ciudadano
identificar de
manera
temprana las
PQRS que no
estan siendo
atendidas en los
fiempos
establecidos,
para que
puedan ser
abordadas
oportunamente
' 1.4. Establecer | Coordinador Incumplida

un sistema de | de Atencion al
monitorea  con | Ciudadano-
los enlaces de | Atencién al
PQRS de las | Ciudadano
distintas
dependencias
del nivel cenfral
de la Alcaldia de
Cartagena de
Indias, a fin de
que estas rindan
informes sobre
el estado de las
solicitudes que
se encuentran

L | en represa de su
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2 No se dio

| respuesta al 46% de

las solicitudes
recibidas, donde la
mayor concentracién
del incumplimiento
se refleja en la
Secretaria del
Interior y
Convivencia
Ciudadana con un
porcentaje de 76,9%,
sequida del
Departamento
Administrative
Distrital de Salud-
DADIS con un 69,6%
y Secretaria General
{63,9%),
se recomienda
realizar gestiones de
autocontrol a las
PQRSD por parte de
la primera y segunda
linea de defensa,
para determinar
cudles no cuentan
con

gestionarlos,

evitando la
materializacion de
riesgos propios del
proceso respecto a
acciones legales en
contra de la entidad.

por lo gue |

respuestas vy |
proceder a |

| respectiva

dependencia, vy
los tiempos
esperades  de
respuesta.
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2.1. Establecer
un sistema de
menitoreo con
los enlaces de
PQRS de
Secretaria del
Interior y
Convivencia
Ciudadana,
Departamento

[ Administrativo

Distrital de
Salud- DADIS, y
Secretaria

General, a fin de
que estas rindan
informes cada
15 dias sobre el
estado de las
solicitudes que
se encuentran
en represa de su
respectiva

dependencia, y
los tiempos
esperados de
respuesta.

3. En el Sisterma de

3.1. Establecer

Informacién para la | un sistema de

Coordinador
de Atencion al
Ciudadano-
Atencion al
Ciudadano

Incumplida

Coordinador
de Atencion al

incumplida
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Gobernabilidad monitoreo  con | Ciudadano-
Democratica- fos enlaces de | Atencidn al
SIGOB, se evidencia | PQRS de las | Ciudadano

que las Quejas y
Reclamos en un
porcentaje de 57%
no se les esta dando
respuesta y/o reporte
de las acciones
respectivas,
realizadas por cada
lider de proceso, que
permita hacer
modificaciones  y/o
ajustes a la manera
como se prestan los
servicios.

distintas
dependencias
del nivel central
de la Alcaldia de
Cartagena de
Indias, a fin de
que estas rindan
informes sohre
el estado de las

Quejas y
Reclamos que
fueron dirigidos
a su

dependencia vy
las acciones de
mejora tomadas
para evitar una

4. Los procesos
Gestion salud,
gestion en
infraestructura,

gestion en
educacioén, gestion
de proyectos de
obras publicas,
quienes tienen
documentados

riegos y controles
definidos asociados
a la atencién de las
PQRS, en su disefio
carecen de alguna de
las variables
establecidas para su
efectividad, como
son: responsable de
llevar a cabo Ila
actividad de control,
periodicidad definida
para su ejecucion,
indicar su propdsito,
establecer como se

repeticion. - -

4.1. Revisar y | Secretaria de | incumplida
actualizar la | educacion

documentacién | Distrital |

asociada a la |

atencion de

PQRS

incluyendo

todas las

variables

establecidas

para que su

gestion sea

efectivas

42, Seguir | Lideres, Incumplida
empleando  la | Responsables

matriz, y | de procesos Yy

fortalecerla en | tréamites

las variables que

se requieran
para la eficaz y
oportuna

atencion de las

| PQRS.
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realiza, el tratamiento

4.3. Se revisara

Secretaric de

de las observaciones | el disefio de los | infraestructura
0 desviaciones que | controles y se | distrital ;
se generen vy la | ajustard de
evidencia de su|acuerdoc a los
gjecucion; por tanto, | lineamientos
aun cuando  se | establecidos en
ejecuten, al estar | la Guia para la
mal diseflados no | Administracion Incumplida
van a contribuir a la | de Riesgos vy
mitigacion del riesgo. | Disefio de
Controles en
l entidades
Publicas, del
DAFP
4.4. Establecer | Direccién
Matriz de | Administrativa
Riesgos en | de Talento |
materia de | Humano
| PQRS para la
DATH ‘
5. Alguno de los | 5.1. Todas ias | Incumplido
| lideres de proceso, | Implementar un | dependencias
como las Alcaldias | sistema de | de la Alcaldia |
Locales, la | monitoreo de | de Cartagena
Secretaria del | correspondencia | de Indias del
Interior y | de cada | nivel central |
Convivencia dependencia que tengan
Ciudadana, Escuela | que tiene | competencia

de Gobierno, entre

desconocimiento vy
falta de operatividad
de la gestibn por
proceso.

otros, no se
| encuentran
gjecutandolos,
siendo  esto las
posibles causantes
de los indicadores
negativos
deteciados. Este |
factor, seria
generado por el

competencia

para conocer y | dar respuesta

dar respuesta a
PQRSFD.

para conocer y

PQRSFD.

6. Debilidades en ei |

6.1. Debilidades | Priorizar

S| .
la | incumplida |
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tramite realizado a|en el tramite | gestion de
los requerimientos | realizado a los | solicitudes de
realizados por los | requerimientos | entes de
entes externos de | realizados por | control, y
control, los cuales | los entes | entrega de la
pueden generar | externos de | informaciéon a
consecuencias control, los | otras
pecuniarias y | cuales pueden | dependencias
disciplinarias para los | generar de la Alcaldia
lideres de proceso. consecuencias | de Cartagena
pecuniarias  y | de Indias
disciplinarias
para los lideres
de proceso.
7. Debilidades en el | 7.1. Brindar | Oficina Incumplida
uso del Sistema de | capacitaciones y | Asesora
Gestibn para la | entrenamientos | Informatica
Gobernabilidad- en el uso
SIGOB por parte de | adecuado  del
los lideres de | sistema SIGOB
proceso. para el personal
encargado de
gestionar las
PQRS,
asegurando que
sepan como
utilizarlo de
| manera efectiva
| y eficiente. i iy
En resumen:
Total, de | Total, de | Ultima fecha | Total de | O 0%
observaciones: | acciones | de acciones de
7 de cumplimiento: | mejora
mejora: | 31 de | cumplidas
13 diciembre de | Total de | 13 | 0%
2023 acciones de
mejora
incumplidas
Estado del | Incumplido
plan de
mejoramiento




ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Codlgo: ECGCI-F020
MAGROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA Version: 3.0
- |
PROCESO/SUBPROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Fecha: 15/03/2024
__ INFORME ~ pagina9ce 18

1.4.2. Primer semestre 2023

En el plan de mejoramiento suscrito por el lider del proceso, se formularon diez (10)
acciones de mejora para ocho (8) observaciones fijadas en el informe semestral de
peticiones, quejas, sugerencias y reciamos. Las cuales se asignaron de la siguiente
manera:

Nimero de Niamero de Acciones Lider del proceso
Observacion de mejora ;

1 1.1 Todas las dependencias |
de la Alcaldia de
Cartagena de Indias del
nivel central ¥
descentralizado que
tengan competencia para
conocer y dar respuesta

aPQRSFD. |
1.2 Carlos La Rota
- Secretario General. |
2 2.1 Carlos La Rota
] Secretario General |
, 2.2 Ingrid Solano Oficina
i Asesora de informatica. |
3 3.1 Tadas las dependencias

de la Alcaldia de
Cartagena de Indias del
nivel central y |
descentralizado que
tengan competencia para
conocer y dar respuesta
| a PQRSFD.

‘ 4 f 4.1 Todas las dependencias
de la Alcaldia de
Cartagena de Indias del |
nivel central y
descentralizado que
tengan competencia para
| conocer y dar respuesta

- | a PQRSFD. N

5 5.1 Carlos La Rota |
.__ Secretario General

6 6.1 Todas las dependencias

' de la Alcaldia de

- B Cartagena de Indias del |
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i nivel central y
1 descentralizado que

tengan competencia para
conocer y dar respuesta

a PQRSFD.
7 7.1 Oficina Asesora
Informatica.
8 X Servicio al ciudadano v |
oficina asesora de
| informatica.

Tabla 2. Despliegue del plan de mejoramiento del primer semestre 2023 por cantidad
de observaciones y acciones de mejora.

No.
:0._ Qccionc.es Total Qbsewaciones
cciones e mejora . sin acciones
Infome Vigencia|de mejora|sin ggcuones de mejoraen el Ig::lrvacio ngz
coherentes | coherencia . plan de
. mejora ; :
e integras (e mejoramiento
integridad
Informe
Semestral
de
Peticiones, 2023 10 0 10 0 8
Quejas,
Sugerencias
y Reclamos

En ese orden de ideas, se revisaron, analizaron y evaluaron las evidencias de cada
una de tas actividades establecidas para el cumplimiento de estas acciones de
mejora.

2, OBSERVACIONES / ACCIONES DE MEJORA:

Observacién No. 1:

“...En el Sistema de Informacion para fa Gobernabilidad Demaocrética- SIGOB y los informes
mensuales de la Ventanilla tinica de atencion al ciudadano, se evidenciaron radicadas
(1449) las Quejas y Reclamos equivalentes al 3% def universo de PQRSD, presentando un
aumento del 13% frente a la vigencia inmediatamente anterior, indicador que refleja la
insatisfaccion de los ciudadanos y/o grupos de valor en la prestacion de los servicios



prestados por fa administracion, especialmente en temas sensibles como lo son: salud,
movilidad, seguridad, entre ofros; situacion que genera alarma dado que afecta la imagen
institucional. ...”

Accidn de Mejora 1.1:

“Implementacién de Controfes Internos. Exigir a los coordinadores de procesos internos que
implementen controles internos efectivos para supervisar y gestionar la carga de trabajo de
5Uus equipos.”

Verificacion de la Oficina Asesora de Control Interno:

En la accién de mejora se establecid implementar controles internos efectivos para
supervisar y gestionar la carga de frabajo de sus equipos; sin embargo, el lider no evidencid
el disefio de estos controles. Asi mismo, involucré como responsable de la accién a*“...fodos
fos lideres de las dependencias de la Alcaldia de Cartagena de Indias del nivel central v
desconcentrado que fengan competencia para conocer y dar respuesta a PQRSFD..."
observandose que 24 lideres son los responsables. Revisadas las evidencias solo 3 lideres
cumplieron con la accién de mejora, y de acuerdo con la fecha para su ejecucion, se
encuentra incumplida.

Estado de la accion de mejora: Incumplida.

Accidn de Mejora 1.2:

*Definicion de Meétricas Individuales: Establecer métricas individuales para medir ef
desemperio de los colaboradores en términos de tiempo de respuesta y calidad de las
respuestas a PQRSD.”

Verificacion de la Oficina Asesora de Control Interno:

Revisados los documentos suministrados mediante oficio AMC-OFI-0039808-2024, no se
evidencié soporte del cumplimiento de la accion de mejora, y de acuerdo con la fecha para
su ejecucién, se encuentra incumplida.

Estado de la accién de mejora: [ncumplida.

Qbservacién No.2:

“...Las cinco (5) de los doces (12) acciones de mejora susctitas en el plan de mejoramiento
presenta un avance promedio del 34%. Detectandose aun debifidades en la identificacion

de riesgos y en el disefio de controles para mitigar la materializacion de riesgos de

ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Caodigo: ECGCI-F020
MAGROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA ersion: 3.0
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incumplimiento en los términos de ley para atender las PQRSD; asimismo, no se han
evidenciado gestion para fortalecer la utilizacion de la herramienta SIGOB...”

Accidén de Mejora 2.1:

" ..Implementar controles internos que permitan identificar de manera temprana las PQRSD
que no estén siendo afendidas en los tiempos establecidos, para que puedan ser abordadas
oportunamente...”

Verificacién de la Oficina Asesora de Control Interno:

Revisados los documentos suministrados mediante oficio AMC-0OFI-0039808-2024, no se
evidencié soporte del cumplimiento de |a accién de mejora, y de acuerdo con la fecha para
su ejecucion, se encuentra incumplida.

Estado de la accién de mejora: Incumplida.

Accion de Mejora 2.2:

*...Brindar capacitaciones y entrenamientos en el uso adecuado del sistema SIGOB para el
personal encargado de gestionar las PQRS, asegurando que sepan como utilizarlo de
manera efectiva y eficiente...”

Verificacion de la Oficina Asesora de Control Interno:

Revisados los documentos suministrados mediante oficic AMC-OFI-0038808-2024, se
observo que el lider solicité capacitaciones; sin embargo, no se evidencia la gjecucion de
dicha actividad y de acuerdo con ta fecha para su ejecucion, se encuentra incumplida.

Estado de la accion de mejora: Incumplida.

Observacién No. 3:

“...Las areas con mayor indicativo negativo por la inoportunidad y/o falta de respuesta en
marcan en su misionalidad asunfos con mayor interés para la ciudadania, como lo son:
Movilidad, tributacion, seguridad, convivencia ciudadana, salud publica, ordenamiento
territorial, entre ofro. Siendo necesario ser priorizadas a fin de fortalecer la oportunidad y
calidad de las respuestas, a su vez convertirse en insumo de informacion para orientar y
fortalecer el que hacer institucional...”
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Accién de Mejora 3.1:

“...Implementacion de Controles Internos: Exigir a los coordinadores de procesos internos
que implementen controles internos efectivos para supervisar y gestionar fa carga de trabajo
de sus equipos...”

Verificacién de la Oficina Asesora de Control Interno:

En la accibn de mejora se establecid implementar controles internos efectivos para
supervisar y gestionar la carga de trabajo de sus equipos; sin embargo, el lider no evidencid
el disefio de estos controles. Asi misma, involucré como responsable de la accién a“...todos
los lideres de las dependencias de la Alcaldia de Cartagena de Indias del nivel central v
desconcentrado que lengan competencia para conocer y dar respuesta a PQRSFD...”,
observandose que 24 lideres son los responsables, y revisadas ias evidencias solo 3 lideres
cumplieron con la accion de mejora y de acuerdo con la fecha para su ejecucién, se
encuentra incumplida.

Estado de la accién de mejora: Incumplida.

Observacion No. 4:

“...Si bien se reflefa una disminucion de un 3% en la gestién de la PQRSD frente a la
vigencia inmediatamente anterior, su comportamiento continua se mantfene critico, como
quiera que no se dio respuesta al 43% de las solicitudes recibidas, donde la mayor
concentracion del incumplimiento se refleja en la Secrefaria del Interior y Convivencia
Ciudadana, 76%, seguidamente el Departamento Administrativo Distrital de Salud- DADIS
69% y Departamento Administrativo de Transito y Transporte 59%, por lo que se
recomienda revisar, analizas y replantear la efectividad de los controles a ejecutar para
garantizar la un adecuado tramite en las PQRSD por parte de la primera y segunda linea
de defensa, para determinar cuédles no cuentan con respuestas y proceder a gestionarlos,
evitando la materializacion de riesgos propios del proceso respecto a acciones legales en
contra de la entidad...”.

Accién de Mejora 4.1:

“...Implementacion de Confroles Internos: Exigir a los coordinadores de procesos internos
que implementen controles internos efectivos para supervisar y gestionar la carga de trabajo
te sus equipos...”
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Verificacién de la Oficina Asesora de Control Interno:

En la accion de mejora se establecid implementar controles internos efectivos para
supervisar y gestionar la carga de trabajo de sus equipos; sin embargo, el lider no evidencié
el disefio de estos controles. Asi mismo, involucré como responsable de la accién a “...fodos
los lideres de las dependencias de la Alcaldia de Cartagena de Indias del nivel central y
desconcentrado que tengan competencia para conocer y dar respuesta a PQRSF..",
observandose que 24 lideres son los responsables, y revisadas las evidencias solo 3 lideres
cumplieron con la accién de mejora y de acuerdo con la fecha para su ejecucion, se
encuentra incumplida.

Estado de la accion de mejora: cumplida.

Observacion No. 5:

“ ..Los controles asociados a la atencion de las PQRS, implementados por los diferentes
lideres de procesos, no se estan realizando conforme con los parémetros definidos en la
guia de administracion de riesgos; por tanto, aun cuando se ejecuten, no van a coniribuir a
la mitigacién del riesgo, debido a que estédn mal diseflados. Téngase en cuenta que, sila
misma descripcion del control no contiene los seis criterios, su efecucion siempre
dependera de la voluntad del responsable de turno, lo que no garantizaria su efectividad,
propiciando su materializacion, la insatisfaccién de fos usuarios...”

Accidn de Mejora 5.1:

“...Establecer un procedimiento para el tramite de PQRSDF normalizado para el Distrito y
de obligatoriedad para las entidades a nivef central...”

Verificacion de la Oficina Asesora de Control interno:

Revisados los documentos suministrados mediante oficio AMC-OF!-0039808-2024, no se
evidencié soporte del cumplimiento de la accién de mejora, y de acuerdo con la fecha para
suU ejecucion, se encuentra incumplida.

Estado de la accion de mejora: Incumplida.

Qbservacion No. 6:

“ ..Debifidades en el tramite realizado a los requerimientos realizados por los entes externos
de control, los cuales pueden generar consecuencias pecuniarias y disciplinarias para los
Ifderes de proceso. ...”
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Accién de Mejora 6.1:

“...Priorizar la gestién de solicitudes de entes de controf desde el momento de fa radicacion,
y entrega de la informacién a otras dependencias de la Alcaldia de Cartagena de Indias...”

Verificacién de la Oficina Asesora de Control Interno:

La accién de mejora, involucré como responsable a “...todos los lideres de las
dependencias de fa Alcaldia de Cartagena de Indias del nivel central y desconcentrado que
tengan competencia para conocer y dar respuesta a PQRSF...", observandose que 24
lideres son los responsables. Revisadas las evidencias suministradas mediante oficio AMC-
OFI1-0039808-2024 el dia 12 de abril de 2024, solo un lider evidencid la ejecucion de la
accion de mejora, y de acuerde con la fecha para su ejecucién, se encuentra incumplida.

Estado de la accion de mejora: Incumplida.

Observacion No. 7;

“...Debilidades en el uso del Sistemna de Gestién para la Gobernabilidad- SIGOB por parte
de los lideres de proceso...”

Accion de Mejora 7.1:

“...Brindar capacitaciones y entrenamientos en el uso adecuado del sistema S/G0OB para ¢l
personal encargado de gestionar las PQRS, asegurando que sepan c6mo ufilizario de
manera efectiva y eficiente...”

Verificacion de la Oficina Asesora de Control Interno:

Revisados los documentos suministrados mediante oficio AMC-OFI-0039808-2024, se
observé que el lider solicité capacitaciones; sin embargo, no se evidencié la ejecucion de
dicha actividad y de acuerdo con la fecha para su ejecucion, se encuentra incumplida.

Estado de la acciéon de mejora: Incumplida.

Qbservacion No. 8:

“...Debilidades en la parametrizacién del Sistema de Gestion para la Gobernabilidad-
SIGOB frente a la clasificacion legalmente establecida en fa Ley 1755 de 2015(Peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias} ...”
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Accidén de Mejora 8.1:

“ .. Actualizacion de las tipologias dentro del Sistema de Gestion para la Gobernabilidad-
SIGOB ...”

Verificacion de la Oficina Asesora de Control interno:

Revisados los documentos suministrados mediante oficio AMC-OFI-0039808-2024, no se
evidencié soporte del cumplimiento de la accién de mejora y de acuerdo con [a fecha para
su ejecucion, se encuentra incumplida.

Estado de la acciéon de mejora: Incumplida.
3. CONCLUSIONES:
De acuerdo con la evaluacién efectuada sobre el cumplimiento de las diez (10) acciones de

mejora, del informe del primer semestre 2023 de PQRSD, se obtuvo un promedio de
cumplimiento del 0%, el cual se refleja asi:

No. de | No. de Accion | Fecha de | Estado de la
observacién de mejora con | cumplimiento Accién de
coherencia e | establecido en el | mejora
integridad plan de
mejoramiento
1 1.1y1.2 31/12/2023 Incumplida
2 21y22 | 31/12/2023 Incumplida
3 1 3.1 31/12/2023 Incumplida
4 4.1 31/12/2023 Incumplida
5 JE: & ~131/12/2023 | Incumplida
6 6.1 31/12/2023 Incumplida
7 7.1 ~131/12/2023 Incumplida
8 8.1 31/12/2023 Incumplida
Total, de | Total, de | Ultima fecha | Total de |0 0%
observaciones: | acciones de acciones de

8

de mejora: | cumplimiento: | mejora

plan

10 31 de | cumplidas
diciembre de | Total de | 10 100%
2023 acciones de ,
mejora
incumplidas
Estado del | incumplido

mejoramiento

de
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RECOMENDACIONES:

Diligenciar y remitir a esta oficina dentro de los tres (3) dias habiles contados a partir
del recibido, el formato ECGEI-F022 - matriz de plan de mejoramiento con nuevas
fechas de cumplimiento para las acciones de mejora que se declararon incumplidas;
estableciendo un plazo maximo de seis (6) meses para su cumplimiento.

Enviar las evidencias pertinentes, integras y oportunas de las acciones de mejora
establecidas en el plan de mejoramiento.

Consolidar el disefio de los controles establecidos por “... Todas las dependencias
de ia Alcaldia de Cartagena de Indias del nivel central y desconcentradc que tengan
competencia para conocer y dar respuesta a PQRSFD...".

REPORTE DE MEJORA:

No aplica.

LIMITACIONES O DIFICULTADES:

Imposibilidad de acceder a los links relacionados en los oficios de las respuestas.
Evidencias desorganizadas

ANEXOS:

Matriz de plan de mejoramiento.

' APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo Cargo Firma

Verena Lucia Guerrero | Jefe de la Oficina Asesora de'
Bettin. }

F | ",""r
’

Control Interno.

| COORDINACION

/ /
fecel g/ ("ff?' Y s TR
- v

Nombre Com pleto
Rosanna Navarro Cure
EQUIPO DE AUDITORES

|Cargo

Profesional especnaltzado

Elrma b _ | 18 _
Saaung Nowg Qr& [

Nombre Completo | Cargo _|Firma -
(Zuley Isabel  Salcedo | 1 oo oriomna | ’
Olmos m St (,,.-JM

Sandra Pig_t_—:_-_dar Ré&ésﬁi

Asesora externa
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CONTROL DE CAMBIOS
FECHA | DESCRIPCION DE CAMBIO NERSIO
28/04/2023 | Elaboracion del Documento 1.0

Se elimind el recuadro que contenia los antecedentes,

alcance, objetivo, desarrolta de la auditoria, observaciones,

recomendaciones, limitaciones y anexos, es decir estos
< lDZIE025 aspectos quedaron por fuera, con el fin de hacer dinamica el 20

uso de las tablas, graficas, recuadros entre otras herramientas

de datos.

- Se modificod la denominacién de la fila Alcalde y lideres de
15/03/2024 | Procesos, por Funcionario (s} a guien {es) se dirige. 30

-Se agreg6 la actividad informe de ley, en la fila de tipo de
actividad.




