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1. INFORMACION GENERAL:

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

Titulo: SOLICITUDES Y SUGERENCIAS.
Informe NUmero: INF-LEY-PQRSD-108-2024

Auditoria: Ordinaria Especial
Tipo de Actividad:

Seguimiento: Informe de Ley X Otros

Dumek José Turbay Paz, Alcalde Mayor de Cartagena de Indias
Funcionario (s) a quien (es) | Maria Patricia Porras Mendoza, Secretaria General — Ventanilla
se dirige: Unica de Atencién al Ciudadano.

César Fuentes Diaz, Coordinador Atencion al Ciudadano.

1.1 ANTECEDENTES Y/O JUSTIFICACION:

En cumplimiento del Plan Anual de Evaluacion Independiente - PAEI 2024, aprobado por el Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno el 12 de diciembre del 2023, modificado el 29 de
enero de 2024, atendiendo lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto
Anticorrupcién” y en ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento de la Oficina Asesora de Control
Interno, se expidi6 el memorando AMC-MEM-000419-2024, a través del cual se asigno el
seguimiento a la gestidn realizada por los lideres de proceso para atender las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias radicadas por los ciudadanos y/o grupos de valor con los que interactua
la Alcaldia Mayor de Cartagena, disponiéndose los siguientes lineamientos:

1.2 ALCANCE:
El seguimiento se efectua bimensualmente y se consolidara semestralmente durante la vigencia
2024, atendiendo los parametros establecidos en el ordenamiento juridico que regula su tramite.
1.3 OBJETIVOS:
General:
Verificar la eficiencia, eficacia y economia de los controles disefiados para garantizar que la

atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes.
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Especificos:
e Evaluar los riesgos identificados y asociados al tramite, asi como los controles disefiados por
los lideres de procesos de la Alcaldia Mayor para prevenirlos o mitigarlos.

¢ Identificar las areas con mayores deficiencias y fortalezas en los controles disefiados para
mitigar los riesgos asociados a la gestion de PQRS.

o Determinar aleatoriamente el cumplimiento de los criterios de oportunidad, pertinencia e
integridad de las respuestas dadas por las areas que mas reciben solicitudes de entes externos
de control.

o Evaluar los controles disefiados y ejecutados por Secretaria General - Atencién al Ciudadano,
en su rol de segunda linea de defensa y como responsable de la politica de servicio al
ciudadano.

o Alertar oportunamente sobre la posibilidad de materializacién de riesgos asociados.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO:
Bimestre noviembre — diciembre, con corte doce (12) de diciembre.

Para la evaluacion del bimestre noviembre - diciembre del 2024, el equipo evaluador selecciono
las areas que presentaron mayor interaccion con la ciudadania y los entes externos de control y
que obtuvieron los mas altos indices de criticidad en oportunidad, pertinencia e integridad en las
respuestas, de conformidad con los insumos de informacion obtenidos de los seguimientos
anteriores y de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano — UAC, a saber:

e Escuela de Gobierno y Liderazgo

e Direccion Administrativa de Apoyo Logistico

e Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa

¢ Fondo Territorial de Pensiones

e Direccién Administrativa de Valorizacion Distrital

e Gerencia de Espacio Publico y Movilidad

e Direcciéon Administrativa del Archivo General

¢ Oficina Asesora de Informatica
El seguimiento fue comunicado a los lideres de procesos el 04 de diciembre mediante oficio AMC-
OFI1-0170295-2024, en el que ademas se les solicitd informacion inicial que debid ser reiterada a
la Direccion Administrativa de Apoyo Logistico, Gerencia de Espacio Publico y Movilidad y Oficina
Asesora de Informatica. Las respuestas correspondientes fueron extendidas a través de los oficios

AMC-OFI-0174000-2024, AMC-OFI-0172960-2024, @ AMC-OFI-0173940-2024, @ AMC-OFI-
0174030-2024, AMC-OFI-0174523-2024, AMC-OFI-0175254-2024, AMC-OFI-0174340-2024,
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siguientes tablas:

Tabla 01: Solicitud inicial de informacion.

Solicitud inicial de informacién
Bimestre noviembre - diciembre de 2024

Solicitud de la OACI

Numero del oficio

Asunto

Destinatarios

Respuesta/Evaluacion
de la oportunidad.

2024

AMC-OFI-0170295-

Seguimiento a las
peticiones, guejas,
reclamos y
sugerencias -
bimestre noviembre -
diciembre de la
vigencia 2024.

Escuela de Gobierno y

Liderazgo Oportuno
Direccion
Administrativa de Sin responder

Apoyo Logistico

Oficina Asesora de

Comunicaciones y Oportuno
Prensa
Fondo Territorial de

. Oportuno
Pensiones
Direccion
Administrativa de Oportuno

Valorizacion Distrital

Gerencia de Espacio
Pudblico y Movilidad

Sin responder

Direccién
Administrativa del
Archivo General

Oportuno

Oficina Asesora de
Informatica

Sin responder

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 02: Reiteracion de solicitud inicial de informacion.

Reiteracion de solicitud de informacién
Bimestre noviembre - diciembre de 2024

Solicitud de la OACI

Destinatarios

Respuesta/Evaluacion

Oficio AMC-OFI-
0174768-2024

Seguimiento a las
peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias -
bimestre noviembre -
diciembre de la
vigencia 2024.

Apoyo Logistico

Numero del oficio Asunto de la oportunidad.
Oficio AMC-OFI- | Direccién
0170295-2024 - | Administrativa de Inoportuno

Gerencia de Espacio
Pdblico y Movilidad

Sin responder

Oficina Asesora de
Informatica

Inoportuno

Gerencia de Espacio
Pdblico y Movilidad

Inoportuno

Fuente: Elaboracion propia.
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AMC-OFI-6543-2024, AMC-OFI-0177217-2024 y AMC-OFI-0178279-2024, como se detalla en las
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Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Grafica No. 1 Evaluacion de la oportunidad.

Evaluacion de la oportunidad

62,50%
a7,50%
OPORTUMNO INOPORTUNDO
Escuela de Gobierno y Liderazgo Dirzccion Adminisirativa d2 Apoyo Legistice
Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa Gerencia de Espacio Publico
Fondo Territorial de Pensiones Oficing Azasora de Informatics

Direccion Administrativa de Valorizacion Distrital

Direccion Administrativa del Archivo General

Fuente: Elaboracién propia.

El marco regulatorio en el que se fundamentd la evaluacion fue:

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

Ley 1474 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 gestion

publica”

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso

a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Ley 1755 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

Decreto 1395 de 2023, “Por medio del cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Alcaldia Mayor de Cartagena de

Indias”
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Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestiéon -MIPG

Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeaciéon (MIPG)

vr.1.

Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas Vr 6,

del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Politica de administraciéon de riesgos, Alcaldia Mayor de Cartagena, agosto de 2023.

Politica de servicio al ciudadano de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias.

En el seguimiento, ademas de la evaluacion del marco general referido, se verifico si a través del
ejercicio de la identificacion de riesgos y el disefio de controles se garantizé el cumplimiento de
los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad de las respuestas a las solicitudes que

radicaron los entes externos de control.

A continuacion, se exponen los resultados de las areas seleccionadas en el bimestre noviembre -

diciembre del 2024:

2.1 Evaluacién de los riesgos identificados asociados al tramite y los controles disefiados por

los lideres de proceso.

Con base en la informacién suministrada por los responsables de las areas seleccionadas, se
evaluaron los riesgos y controles asociados al tramite de las PQRS relacionados a continuacion,

cuyos resultados se exponen en la columna de analisis:

Tabla 03: Riesgos y controles

Areas

Riesgos asociados al
trdmite

Controles

Anélisis OACI

Escuela de
Gobierno y
Liderazgo

Suministraron la matriz
del proceso Servicio al
Ciudadano, enla que se
identificaron cuatro
riesgos:

Riesgo 1: “...Posibilidad
de pérdida reputacional
por  direccionamiento
inadecuado de la
solicitud debido a los
errores operativos al
momento de radicar y
desconocimiento de la
herramienta...”

Riesgo 2: ...Posibilidad
de pérdida reputacional
por falta de continuidad
en los contratos del
personal de la VUAC
debido a politicas
internas en la
contratacion de OPS...”

Se establecieron los
siguientes controles:

1“...Asesor externo -
Ventanilla Unica de
atenciéon al ciudadano
realiza el seguimiento
por parte del area del
Servicio al Ciudadano
de la correspondencia
recibida diariamente por
los radicadores a través
del sistema de
informacién para
verificar la  debida
transferencia de la
documentacion.
Diario...”

2.”...secretario general,
contratar el personal de
la ventanilla Gnica de
atenciéon al ciudadano,
luego de estudiar el
perfil ocupacional, por

Se identificaron 4 riesgos de
gestién, de los cuales el tercero
sigue generando confusion en su
causa raiz, debido a que guardan
relacion con los componentes de la
definicion (beneficio privado) de un
riesgo de corrupcién y no de
gestion, contrariando el numeral
2.6. -Clasificacion del riesgo de la
Guia para la administracion del
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas version 6.

Por otra parte, el control disefiado
para el riesgo numero 1 es
insuficiente para mitigar la causa
identificada toda vez que no
asegura el resultado final
esperado de acuerdo con los
atributos de eficiencia establecidos
en el numeral 3.2.2.3. de la Guia
para la administracién del riesgo y
el disefio de controles en
entidades publicas version 6.

Los controles establecidos para
los riesgos numeros 2, 3y 4 se
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Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Analisis OACI
Riesgo 3: “...Posibilidad | lapsos de tiempo | encuentran descritos
de pérdida reputacional | prologados a fin de no | inadecuadamente, teniendo en
Por suplantacion de | generar una disrupcion | cuenta que no facilitan
funciones de otros [ en la continuidad. | comprender su tipologia y otros
funcionarios debido a | Anual...” atributos, incumpliendo con los
intereses individual o de criterios  sefialados en los
un tercero...” 3.” ...Asesor externo | numerales 3.2.2.2 y 3.2.2.3 de la
ventanilla dnica de | Guia para la administracion del
Riesgo 4: “...Posibilidad | atenciéon al ciudadano, | riesgo y el disefio de controles en
de pérdida reputacional | crear perfil de usuario | entidades publicas version 6.
Por perdida de Ila|de acceso a los | Ademéds, no se evidenci6 la
confidencialidad de la | sistemas de | ejecucion de los controles
informacion del | informacion de la | disefiados, de tal forma no se pudo
ciudadano debido al | Alcaldia, y de dominio | evaluar la eficiencia y eficacia de
uso inadecuado de la | Unico acorde a las | estos para mitigar la
informacioén reservaday | funciones para cada | materializacion de riesgos,
clasificada...” funcionario y/o | incumpliendo lo establecido en el
contratista de la | numeral 3.2.2.3 Analisis vy
Ventanilla Unica de | evaluacién de los controles, tabla 6
Atencion al Ciudadano. | - atributos informativos
Semestral...” (evidencia), de la Guia para la
administracion del riesgo y el
4.” ...Asesor externo | disefio de controles en entidades
area de servicio al | publicas-version 6.
ciudadano, establecer
clausulas legales en la | Por ultimo, los riesgos
contratacion del | identificados y los controles
personal que tiene | diseflados no abordan los criterios
suscrito un usuarioenel | de oportunidad, pertinencia e
sistema de informacion | integridad como se establece en el
gue maneja la entidad. | numeral 3.3.1. -Politica de servicio
Anual ...” al ciudadano del Manual Operativo
del Modelo Integrado  de
Planeacion y Gestion MIPG.
Evidencias: AMC-OFI-0172960-
2024
Matriz de riesgos
El lider del proceso | Se establecieron los | No se evidencio la ejecucion de los
suministr6 matriz con | siguientes controles: controles disefados, de tal forma
los siguientes riesgos: no se pudo evaluar la eficiencia y
Dos para el riesgo 13: eficacia de estos para mitigar la
13.” ...Posibilidad de materializaciéon de riesgos,
pérdida reputacional | - “...Implementar un | incumpliendo lo establecido en el
por insuficiente | sistema de monitoreo | numeral 3.2.2.3  Analisis 'y
. - personal capacitado | mensual para evaluar la | evaluacion de los controles, tabla 6
Direccion . A . .
Administrativa para atender las | carga de trabgj(_) d_eI - afmbutos |r]f0rmat|vos
de Apoyo PQRSFD debido a falta | personal y la eficiencia (eV|d_e_nC|a),_ ,de la Ggla para la
Logistico de presupuesto y |en la respuesta  a a_dmlnlstrauon del riesgo y el
planificacion...” PQRS, ajustando la | disefio de controles en entidades
distribucion de recursos | publicas-version 6.
14.” ...Posibilidad de | segun los resultados
pérdida reputacional | obtenidos...” Adicionalmente, los riesgos
por falta de identificados 'y los controles

capacitacion adecuada
del personal para dar
respuestas efectivas las

- “..Establecer un
programa de
capacitacion trimestral

disefiados no abordan los criterios
de oportunidad, pertinencia e
integridad de las respuestas como
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Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Analisis OACI
PQRSFD debido a | obligatorio para todo el | se establece en el numeral 3.3.1.
ausencia de programas | personal encargado de | Proposito de la politica de Servicio
de formacion | gestionar PQRS, con | al ciudadano del Manual operativo
continua...” especial enfoque en la | MIPG referente a: “...garantizar el

eficiencia y el manejo
del tiempo...”

Uno para el riesgo 14:

- “...Establecer un
sistema de supervision
mensual donde se
revisen y evallen las
respuestas a las PQRS,
proporcionando
retroalimentacion y
formacion adicional
cuando se identifiquen
errores...”

acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios

de relacionamiento con el
Estado...”

Evidencia: AMC-OFI-0176543-
2024

- Matriz de riesgos

Oficina Asesora
de
Comunicaciones
y Prensa

El lider del proceso no
suministr6 matriz de
riesgos asociados al
tramite de PQR.

No se evidenciaron
controles disefiados
para mitigar la

materializacion de los
riesgos.

La Oficina Asesora de
Comunicaciones y Prensa indicé
que “...no tiene competencia
directa en el proceso/ subproceso
servicio al ciudadano/Gestion, (...)
la Oficina Asesora
Comunicaciones y Prensa, hace
seguimiento a las PQRS de
acuerdo a los lineamientos
establecidos por la oficina de
atencion del Distrito, contestando
el formato de seguimiento de PQR
que se realiza con los 15 de cada
mes de esta vigencia...”

En ese sentido, se evidencié un
formato de “Seguimiento de PQRS
mes de noviembre”; sin embargo,
es un insumo que no cumple con
los atributos de eficiencia y
atributos informativos para
definirlo como control, al no poder
determinar si estos instrumentos
apuntan a la mitigacién del riesgo,
que tampoco ha sido identificado,
dificultando su gestion, como se
establece en el numeral 3.2.2.3.
andlisis y evaluacion de los
controles de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas Version 6.

Por otra parte, el registro
suministrado no aborda los
criterios de oportunidad,

pertinencia e integridad como se
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Riesgos asociados al

tramite Controles

Analisis OACI

establece en el numeral 3.3.1.
Proposito de la politica de Servicio
al ciudadano del Manual operativo
MIPG referente a: “...garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios
de relacionamiento con el
Estado...”

Evidencia: AMC-OFI-0174340-
2024.

- Seguimiento de PQRS mes de
noviembre formato PDF.

Fondo Territorial
de Pensiones

Suministraron la matriz | Se establecieron

los

del proceso Servicio al | controles establecidos

Ciudadano. por Servicio
Ciudadano.

al

Teniendo en cuenta que se rigen
por el proceso de Servicio al
Ciudadano, aplica el mismo
andlisis realizado a la Escuela de
Gobierno y Liderazgo.

Por otra parte, solo se evidencio la
ejecucion del control uno (1), por lo
que no se pudo evaluar la
eficiencia y eficacia de los
controles 2, 3 y 4, para mitigar la
materializacién de riesgos,
incumpliendo lo establecido en el
numeral 3.2.2.3 Analisis y
evaluacion de los controles, tabla 6
- atributos informativos
(evidencia), de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Por altimo, los riesgos
identificados 'y los controles
disefiados no abordan los criterios
de oportunidad, pertinencia e
integridad como se establece en el
numeral 3.3.1. -Politica de servicio
al ciudadano del Manual Operativo
del Modelo Integrado  de
Planeacion y Gestion MIPG.

Evidencias: AMC-OFI-0174000-
2024
- Seguimiento a
correspondencia  fondo
de pensiones

Direccién
Administrativa
de Valorizaciéon

Distrital

En la matriz de riesgos | Se establecieron

suministrada se | siguientes controles:
identificé el riesgo No 5
asociado al tramite de

los

Se mantiene la debilidad en la
identificacion de la causa raiz
establecida en el riesgo, debido a
gue no es la razon principal, como
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Riesgos asociados al s
Areas tramite Controles Analisis OACI
PQRSD: “...El profesional | quiera que las  decisiones
encargado de SIGOB | judiciales en contra de la entidad
“...Posibilidad de | de ladireccion Analizay | no deben influir o generar fallas en

pérdida reputacional y
economica por fallas en
la atencién de PQRS
debido a decisiones
judiciales en contra de
la entidad...”

clasifica las PQRSDF
del Departamento
Administrativo de
Valorizacion Distrital de
acuerdo al tema y las
transfiere diariamente a
cada subdirecciéon de
acuerdo a su
competencia Evidencia:
formato de Gestion de
PQRSDF Remitida a las
Subdirecciones...”

“...Cada subdirector del
DAVD Asigna a un
abogado diariamente
para que dé respuesta
oportuna en el tiempo
establecido segun el
tipo dando prioridad a
las solicitudes de los
entes de control de
acuerdo al decreto 1395
de octubre de 2023.
Evidencias Formato f33
seguimiento a las
PQRSDF mensual...”

la gestibn adecuada de las
PQRSD, incumpliendo con el
numeral 2.5. Descripcion del
riesgo de la Guia para la
Administracion del Riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas versién 6.

Asi mismo, al no identificarse
adecuadamente la causa raiz
como base fundamental para
disefar controles, los establecidos
para el riesgo  evaluado,
presentaron debilidad al no
precisarse como se abordaran las
fallas en la atencion de PQRS, lo
anterior debido a que:

- El control No 1 se limita a la
clasificacion 'y transferencia
diaria de PQRS a cada
subdireccion, de acuerdo con el
tema.

- El control No 2 refiere la
asignacion de un abogado para
que gestione la respuesta de
manera oportuna, dejando de
lado los criterios de pertinencia e
integridad de las respuestas
incumpliendo con el numeral
3.3.1. propésito de la politica de
Servicio al ciudadano del
Manual operativo MIPG
referente a: “...garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los
escenarios de relacionamiento
con el Estado...”

Se evidencié la ejecuciéon de los
controles, de acuerdo con el
numeral 3.2.2.3 Analisis y
evaluacion de los controles, tabla 6
- atributos informativos
(evidencia), de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.
Oficio

Evidencia: AMC-OFI-

0173940-2024

- Matriz de riesgos

Codigo: ECGCI-F020

Fecha: 20/06/2024
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Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Analisis OACI
El lider del proceso | Se establecieron los | No se evidencio la ejecucion de los
suministr6 matriz con | siguientes controles: controles  disefiados, lo que
los siguientes riesgos: impidi6 evaluar su eficiencia y
Dos para el riesgo 1: eficacia para mitigar la
1.” ...Posibilidad de materializacién de riesgos,
pérdida reputacional | - “...Implementar un | incumpliendo lo establecido en el
por insuficiente | sistema de monitoreo | numeral 3.2.2.3 Andlisis y
personal capacitado | mensual para evaluar la | evaluacion de los controles, tabla 6
para atender las | carga de trabajo del | - atributos informativos
PQRSFD debido a falta | personal y la eficiencia | (evidencia), de la Guia para la
de presupuesto y |en la respuesta a | administracion del riesgo y el
planificacién...” PQRS, ajustando la | disefio de controles en entidades
distribucion de recursos | publicas-version 6.
2.” ...Posibilidad de | segun los resultados
pérdida  reputacional | obtenidos...” Adicionalmente, los riesgos
por falta de identificados 'y los controles
capacitacion adecuada | -  “..Establecer un | disefiados no abordan los criterios
G . del personal para dar | programa de | de oportunidad, pertinencia e
erencia de . L . ) .
R respuestas efectivas las | capacitacion trimestral | integridad de las respuestas como
Espacio Publico | papsrn ™ “gepid bligatori do el bl | 133.1
y Movilidad Q : ebido a | obligatorio para todo el | se e§t§ ece en el numeral 3.3.1.
ausencia de programas | personal encargado de | Proposito de la politica de Servicio
de formacion | gestionar PQRS, con | al ciudadano del Manual operativo
continua...” especial enfoque en la | MIPG referente a: “...garantizar el
eficiencia y el manejo | acceso efectivo, oportuno y de
del tiempo...” calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios
Uno para el riesgo 2: de relacionamiento con el
Estado...”
- “...Establecer un
sistema de supervision | EVIDENCIA: AMC-OFI-0178279-
mensual donde se | 2024
revisen y evallen las
respuestas a las PQRS, - Matriz de riesgos
proporcionando
retroalimentacion y
formacion adicional
cuando se identifiquen
errores...”
De acuerdo con la | Controles disefiados al | Unicamente el riesgo asociado al
informacion riesgo del subproceso | proceso Gestion del archivo
suministrada por el lider | planes, programas y | general, guarda relacién parcial
del proceso se | proyectos de la | con la gestion de PQRS como se
identificaron dos (2) | gestion documental: muestra a continuacion:
riesgos asociados al
tramite de PQRS en los | “...El Director | “...Posibilidad de pérdida
Direccion siguientes procesos Yy | Administrativo de | reputacional por incremento de
Administrativa subprocesos: Archivo General verifica | quejas en el servicio de acceso y
del Archivo gue sea incluido en el | disponibilidad de informacién del
General Planeacion de la | presupuesto el Plan de | archivo central...”

gestion documental
Iplanes, programas y
proyectos de la
gestion documental:

R1 “..Posibilidad de
pérdida econdémica y

Archivo

General(PINAR)
elaborado con
correspondientes
programas y proyectos,
y comunicado al
Secretario General en el

sus

Asi mismo, la causa inmediata
identificada atiende solo el
incremento de quejas por errores
derivados de la ejecucion y
administracion del proceso de
gestion del archivo general y no

Codigo: ECGCI-F020

Fecha: 20/06/2024
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Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Analisis OACI
reputacional por | cual se registra, todas | aborda las debilidades en la
sanciones de | las actividades | oportunidad, pertinencia e

organismos de control
en contra de la entidad
debido a insuficiente
asignacion de recursos
humanos, financieros,
tecnoldgicos y fisicos,
para la implementacion
de los requerimientos
legales y normativos de
la gestion archivistica y
documental...”

Gestion del archivo
general/
Administracion del
archivo general vy
acceso a la
informacién:

R1 “..Posibilidad de
pérdida  reputacional
por incremento de
quejas en el servicio de
acceso Yy disponibilidad
de informacién del
archivo central, debido
al deficiente manejo de
los procesos de
organizacion,
clasificacion y custodia
del acervo documental
por el personal
encargado de estos
procesos archivisticos y
de gestion
documental...”

necesarias para llevar a
cabo la adopcién e
implementacion de los
lineamientos

archivistico alineado
con la planeacion
estratégica(Plan de
Accion-PINAR), el cual
detalla: los recursos
necesarios, plazos
realistas y alcanzables,
responsabilidades y los
indicadores de
cumplimiento. En caso
de desviaciones en este
proceso realiza las
acciones de reproceso
para asegurar la debida
inclusién presupuestal.

Anualmente...”
“..El Director
Administrativo de

Archivo General verifica
que los planes 'y
proyectos asociados a

los objetivos
identificados de la
Gestion Documental

Distrital aprobados por
el Secretario General
sean incluidos y
registrados en el banco
de proyectos de la
Secretaria de, y en caso
de desviaciones en
este, realiza acciones
de reproceso para
asegurar la debida
inclusion en el banco de
proyectos. Anualmente
y siempre que sea
necesario...”

Controles disefados al
riesgo del subproceso
Administraciéon del

archivo general vy
acceso a la
informacion:

“..El Director
Administrativo de

Archivo General verifica
en las hojas de vida que

integridad de las respuestas para
la adecuada gestion de PQRS
incumpliendo con el numeral 3.3.1.
proposito de la politica de Servicio
al ciudadano del Manual operativo
MIPG referente a: “...garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus
derechos en todos los escenarios
de relacionamiento con el
Estado...”

Las observaciones anteriores,
generaron debilidades en los
controles, incumpliéndose el
numeral 3.2.2 valoracion de
controles de la Guia para la
Administraciéon del Riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas version 6.

Por otra parte, no se evidencio la
ejecucion de los controles, de
acuerdo con el numeral 3.2.2.3
Andlisis y evaluacion de los
controles, tabla 6 - atributos
informativos (evidencia), de la
Guia para la administracion del
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Evidencia: AMC-OFI-0174030-

2024

- Matriz de riesgos.
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Riesgos asociados al
tramite

Controles

Analisis OACI

el personal archivista a
ingresar evidencie las
habilidades y
conocimientos

especificos requeridos
para llevar a cabo los

procesos de
organizacion y
clasificacion

documental de manera
efectiva, asigna un lider
de equipo de trabajo
archivista profesional,
quien supervisa,
capacita y entrena
periddicamente en las
necesidades de
formacion requeridas,
realiza medicién del
desempefio y calidad
del trabajo del personal
y determinar areas de
mejora adicionales y
fomenta una cultura de
responsabilidad y
sentido de pertenencia
hacia las tareas
asignadas en el manejo
de los inventarios
documentales. Coteja
los documentos con el
fin de verificar su
exactitud, coincidencia
0 correspondencia en el
inventario documental
(FUID) del depdsito
central del Archivo
General. En caso de
desviaciones en este,
realiza acciones de
reproceso para
asegurar la debida
implementacion.

Diariamente...”

“..El Director
Administrativo de
Archivo General

verificar a través de las
actas de seguimiento
que el lider de equipo
de trabajo asignado
realiza previamente a
las transferencias
primarias  hacia el
archivo general para
que esta cumplan los
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Riesgos asociados al L
Areas tramite Controles Analisis OACI
requisitos archivisticos
aplicables, y de no
cumplir, ejecuta las
asistencia técnica y

capacitaciones
correspondientes

asegurando una
ejecucion mas efectiva
del proceso de
transferencias

primarias, dejando
registros en  actas
asistencias y

capacitacion. En caso
de desviaciones en

Oficina Asesora
de Informatica

Suministraron la matriz
del proceso servicio al
ciudadano.

este, realiza acciones

de reproceso para

asegurar la debida

implementacion. Cada

vez que se realice

transferencias...”

Establecieron los | Teniendo en cuenta que se rigen
mismos controles | por el proceso de servicio al
disefiados e ciudadano, el analisis de la

evaluacion de los riesgos es igual
al establecido para la Escuela de
Gobierno y Liderazgo y el Fondo
Territorial de Pensiones.

Por otra parte, no se evidencio la
ejecucion de los controles
disefiados, por lo que no se pudo
evaluar la eficiencia y eficacia de
estos para mitigar la
materializaciéon de riesgos,
incumpliendo lo establecido en el

numeral 3.2.2.3 -Andlisis vy
evaluacion de los controles, tabla 6
- atributos informativos

(evidencia), de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Por ultimo, los riesgos
identificados 'y los controles
disefiados no abordan los criterios
de oportunidad, pertinencia e
integridad como se establece en el
numeral 3.3.1. -Politica de servicio
al ciudadano del Manual Operativo
del Modelo Integrado  de
Planeacion y Gestion MIPG.

Fuente: Elaboracioén propia
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2.2 Evaluacion de las caracterizaciones:

La Direccién Administrativa de Apoyo Logistico, Escuela de Gobierno y Liderazgo, el
Fondo Territorial de Pensiones y la Oficina Asesora de Informatica, ejecutaron sus
actividades con base en la caracterizacion del subproceso “Servicio al Ciudadano, gestion de
PQRS” publicada en el micrositio MIPG, cuyo objetivo es “...Gestionar el 100% de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y Denuncias (PQRSFD) formulados por los grupos
de valor de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias de manera permanente, aumentando el nivel
de servicio mediante los canales de atencion habilitados para garantizar los tiempos de
respuestas...”, que si bien cumple con las caracteristicas SMART establecidas en el numeral
2.3.4. -objetivos estratégicos de la Guia de gestidn por procesos, se limita a garantizar los tiempos
de respuesta (oportunidad), sin tener en cuenta los criterios de pertinencia e integridad.
Adicionalmente, las tareas "...ldentificar y caracterizar los grupos de valor del proceso..." e
“...Identificar y gestionar los riesgos asociados a la operacion del proceso...” se establecieron de
manera incorrecta como actividades claves de éxito, ya que la primera tarea es un insumo previo
de estructuracion y la segunda, debe ser transversal en toda la ejecucion del proceso y no solo
en la planeacion, tal como lo establecen los numerales 3.5, 3.5.2. y 3.5.3 de la Guia para la gestion
por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacién (MIPG) Vr.1.

La Direccion Administrativa del Archivo General, suministr6é dos (2) caracterizaciones para los
procesos “Planeacion de la gestién documental” y “Gestién del archivo general” que no se
encuentran publicadas en el micrositio Mipg Cartagena, incumpliéndose la implementacion de la
politica de Fortalecimiento organizacional y simplificacién de proceso, asi como las politicas de
Gestion documental y de Gestién del conocimiento y la innovacion, dificultando el control
documental, la preservacién del conocimiento y el cumplimiento del propésito del micrositio.

Estas caracterizaciones cuentan con dos actividades claves de éxito en el “Hacer” relacionadas
con el tramite de PQRS: “Tramitar de PQRS de competencia del Macroproceso Gestion
Documental” y “Atender y gestionar solicitudes de préstamo, consulta y servicios de acceso a la
informacion”; sin embargo, no suministraron evidencias pertinentes, conducentes y utiles de la
ejecucion, incumplimiento con el numeral 3.6.2.- Identificacion de salidas, de la Guia para la
gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) Vr. 1y el
numeral 3.2.1.1 de la politica de Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos,
referente a “...la adopcién de una gestion por procesos permite la mejora de las actividades de la
administracion publica orientada al servicio publico y para resultados ..."

La Oficina Asesora de Comunicaciones, Gerencia de Espacio Publico y Movilidad vy
Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital, no suministraron caracterizaciones y
no precisaron si se rigen por la caracterizacion del subproceso “Servicio al Ciudadano, gestion de
PQRS”, incumpliendo con el numeral 3- gestién por procesos de la Guia para la gestion por
procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacién (MIPG) Vr.1.

2.3 Evaluacion de los indicadores.
» La Direccion Administrativa de Apoyo Logistico, en el cuadro de control de indicadores

identifico el siguiente: “Administracion de bienes y servicios” asociado al tramite de PQRS:
“...Porcentaje de derechos de peticion atendidos dentro de los términos establecidos por la
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ley...” sin embargo; este indicador solo permite la medicién de las peticiones atendidas, sin
abordar las quejas, reclamos y solicitudes dificultando la gestion integral de las PQRS. Por otra
parte, para el cuarto trimestre se observo un estado de cumplimiento MEDIO, y el disefio de las
acciones de mejora correspondientes como se establece en el numeral 5.8 -Monitoreo y
evaluacién de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion version 4.

» La Direccion Administrativa del Archivo General: suministré un cuadro de control de
indicadores de gestiébn documental en el que se evidencio el siguiente relacionado con el tramite
de PQRS: “Numero de seguimientos al proceso de recepcion, distribucion y tramite de la
ventanilla unica y la herramienta SIGOB realizados”, con un estado de cumplimiento ALTO y el
analisis de cada trimestre en la vigencia 2024, siendo este ejercicio un aporte positivo en la
responsabilidad del area como primera y segunda linea de defensa.

» Gerenciade Espacio Publico y Movilidad: en el cuadro de control de indicadores se identificd
el siguiente relacionado con el proceso “Movilidad y espacio publico” asociado al tramite de
PQRS: “...Porcentaje de PQRS atendidas dentro de los términos establecidos por la ley...” con
un estado de cumplimiento MEDIO; sin embargo, no se disefiaron las acciones de mejora
correspondientes para el cuarto y ultimo trimestre, incumpliendo lo establecido en el numeral
5.8 Monitoreo y evaluacion de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4.

> Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital: suministr6 el formato de indicadores
GADCAOQ03-F002, en el que se relaciondé un indicador asociado al tramite de PQRS; sin
embargo, se evidencid errores en la estructura del nombre: “porcentaje de atencion a PQR”
como quiera que no se identifico el sujeto y el verbo en participio pasado incumpliendo lo
establecido en el diagrama 2 del numeral 5.3.- Definir el nombre del indicador y describir la
férmula de calculo de la Guia para la construccién y andlisis de indicadores de gestion, version
4.

> Escuela de Gobierno y Liderazgo, Fondo Territorial de Pensiones y la Oficina Asesora de
Informatica, no suministraron el formato cuadro control de indicadores GADCAO03-F002, en el
gue se establece el nombre del indicador, se analiza el estado de cumplimiento, y se disefian
las acciones de mejora correspondientes; aportaron un enlace de los indicadores de gestiéon
cargados en la plataforma MIPG, mediante el aplicativo Power BI, que no describen en forma
detallada la medicidn de los tramites de PQR, incumpliendo con los numerales 5.3. y 5.8 de la
Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion, version 4.

» La Oficina Asesora de Comunicaciones, no suministré indicadores, incumpliendo los
numerales 5.3. y 5.8 de la Guia para la construccién y andlisis de indicadores de gestion,
version 4.

2.4 Evaluacion de los procedimientos:

La Direccion Administrativa de Apoyo Logistico, Direccion Administrativa del Archivo General,
Escuela de Gobierno y liderazgo, el Fondo Territorial de Pensiones, la Oficina Asesora de
Informatica y el Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital, suministraron como
evidencia del procedimiento implementado en la gestion de PQRS, el Decreto 1395 de 2023, si
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bien este documento establece los “...lineamientos del tramite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias,
reglamentando el trdmite interno de estas actuaciones, su alcance y la responsabilidad de los
funcionarios publicos en la implementacion del mismo conforme a las competencias
funcionales...”; no cumple con los criterios de documentacion de un procedimiento y no se
observaron las evidencias para soportar su implementacion, incumpliendo el numeral 4.1 -
documentacién de procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo

Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) version 1.

Por ultimo, La Oficina Asesora de Comunicaciones y la Gerencia de Espacio Publico y
Movilidad, no suministraron evidencias de procedimientos asociados al tramite de PQRS,
incumpliendo el numeral 4.1 de la Guia referenciada.

2.5 Mayores debilidades y fortalezas en los controles disefiados para mitigar los riesgos
asociados a la gestion de PQRS en las areas seleccionadas:

De lo expuesto anteriormente, se colige que las mayores debilidades en los controles disefiados
para mitigar los riesgos asociados a la gestion de PQRS, en orden descendente son:

Tabla 04: Criterios incumplidos en la gestion del riesgo y disefio de controles
N° Area Criterios incumplidos
Incumplimiento de diez (10) criterios detallados a continuacion:

Tres (3) criterios establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas Version 6:

- 2.6. Clasificacién del riesgo

- 3.2.2.2 Tipologia de controles y procesos

- 3.2.2.3. Analisis y evaluacion de controles

Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
-MIPG:

Escuela de - 3.3.1. Politica de servicio al ciudadano, debido a que no abordan los
8 gobiernoy criterios de oportunidad, pertinencia e integralidad.

liderazgo
Cuatro (4) criterios de Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- 3.5,3.5.2. y 3.5.3 de la Guia para la gestion por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion
- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos.

Dos (2) criterio de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4:

- 5.3 y 5.8 Construccion, Monitoreo y evaluacién de los indicadores.

De acuerdo con la informacién suministrada se incumplieron ocho (8) criterios:

Un (1) criterio establecido en la Guia para la administracién del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas, versién 6:

Fondo Territorial 3.2.2.3 Analisis y evaluacion de los controles, tabla 6 - atributos informativos
de Pensiones (evidencia)
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N° Area Criterios incumplidos
Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
MIPG:
- Numeral 3.3.1. -Prop6sito de la politica de Servicio al ciudadano, referente
a: “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos
a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el
Estado...”
Cuatro (4) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- 3.5 Ciclo de procesos.
- 3.5.2. Identificar el usuario del proceso.
- 3.5.3 expectativas del usuario.
- 4.1 - Documentacion de procedimientos.
Dos (2) criterio de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4:
- Numerales 5.3 y 5.8 monitoreo y evaluacion.
Se determind el incumplimiento de ocho (8) criterios:
Un (1) criterio establecido en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas Version 6:
- 3.2.2.3. andlisis y evaluacion de los controles
Cuatro (4) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- 3.5 Ciclo de procesos.
- - 3.5.2. Identificar el usuario del proceso.
Oficina Asesora - :
6 de Informatica - 3.5.3 expectativas del usuario
- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos.
Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
MIPG:
- 3.3.1. Politica de servicio al ciudadano del manual operativo MIPG, debido
a que no abordan los criterios de oportunidad, pertinencia e integralidad.
Dos (2) criterios de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion
version 4:
- Numeral 5.3 y 5.8 Construccién de indicadores, monitoreo y evaluacién.
Se determind el incumplimiento de seis (6) criterios, asi:
Un (1) criterio de la Guia para la administracion del riesgo de la Guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version 6:
Oficina Asesora - 3.2.2.3 Andlisis y evaluacién de controles.
de
Comunicaciones | Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién
5 y Prensa MIPG:

- Numeral 3.3.1. Propdsito de la politica de servicio al ciudadano, referente
a: “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos
a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el
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Estado...”
Dos (2) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- Numeral 3- gestidon por procesos, debido a que no tienen establecido su
esquema “caracterizacion” donde se interrelacionan los pasos que
componen el ciclo de procesos.
- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos.
Dos (2) criterios de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4:

- 5.3y 5.8 Construccién, Monitoreo y evaluacion de los indicadores.
Se incumplieron seis (6) criterios, a saber:
Un (1) criterio establecido en la Guia para la administracién del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas Versién 6:

- 3.2.2.3 Andlisis y evaluacion de controles.

Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
Direccion MIPG:
4 Administrativa
de Apoyo - 3.3.1. propésito de la politica de Servicio al ciudadano, referente a:
Logistico “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a
sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado...”
Cuatro (4) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- 3.5,3.5.2. y 3.5.3 de la Guia para la gestién por procesos en el marco del
Modelo Integrado de Planeacion

- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos

Se determind el incumplimiento de cinco (5) criterios, segun el siguiente detalle:
Un (1) criterio establecido en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas, version 6:
- 2.5. Descripcién del riesgo
Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG:
Direccion
3 Administrativa - Numeral 3.3.1. -Propésito de la politica de Servicio al ciudadano, referente
de Valorizacion a: “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos
Distrital a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el

Estado...”

Dos (2) criterios de la Guia para la gestidén por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- Numeral 3 gestion por procesos, debido a que no tienen establecido su
esquema “caracterizaciéon” donde se interrelacionan los pasos que
componen el ciclo de procesos.

- Numeral 4.1 - Documentacion de procedimientos.
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Un (1) criterio de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de gestion
version 4:

- 5.3. Definir el nombre del indicador y describir la férmula de calculo.

Gerencia de

Se determiné el incumplimiento de cinco (5) criterios:

Un (1) criterio establecido en la Guia para la administracién del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas Version 6:

- 3.2.2.3. analisis y evaluacion de los controles

Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG:

- Numeral 3.3.1. -Propoésito de la politica de Servicio al ciudadano, referente
a: “...garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos
a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el

2 Espacio Pablico Estado...
y Movilidad Dos (2) criterios de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:
- Numeral 3 gestion por procesos, debido a que no tienen establecido su
esquema “caracterizacion” donde se interrelacionan los pasos que
componen el ciclo de procesos.
- Numeral 4.1 - Documentacién de procedimientos.
Un (1) criterio de la Guia para la construccion y analisis de indicadores de gestion
version 4:

- Numeral 5.8 Monitoreo y evaluacion.
Se establecié el incumplimiento de cinco (5) criterios detallados seguidamente:
Dos (2) criterios de la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas version 6:

- 3.2.2 Valoracion de controles

- 3.2.2.3. -Andlisis y evaluacion de los controles.

Direccion Un (1) criterio del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
1 Administrativa | MIPG:
del Archivo
General - 3.3.1. Politica de servicio al ciudadano del manual operativo MIPG, debido

a que no abordan los criterios de oportunidad, pertinencia e integralidad.

Dos (2) criterios de la Guia para la gestién por procesos en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1:

- 3.6.2. Identificacion de salidas
4.1 - Documentacién de procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia
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Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica.

Gréfica No 02: Criterios incumplidos en la gestion del riesgo y disefio de controles y gestion por procesos

Numero de criterios incumplidos

Escuela de gobierno y liderazgo A 10
Oficina Asesora de Informatica K
Fondo Territorial de Pensiones N
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico A
Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa A
Direccidon Administrativa de Valorizacidn Distrital S S
Direccién Administrativa del Archivo General A
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad A

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las fortalezas, se destacan:

» Se evidenci6 la gestion realizada por la Direccion Administrativa del Archivo General para el
analisis y seguimiento de sus indicadores, mostrando un estado de cumplimiento alto y el
analisis correspondiente por cada trimestre de la vigencia.

» La Oficina Asesora de comunicaciones y Prensa, el Fondo Territorial de Pensiones y la
Direcciéon Administrativa de Valorizacién Distrital aportaron registros de gestion interna de
PQRS, seguimientos a correspondencia y seguimiento por juridica, que, si bien no se
encuentran establecidos como controles, son evidencia de la gestion y tramite de PQRS.

2.6 Cumplimiento de los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad de las respuestas
dadas por las areas con mayor porcentaje de solicitudes de entes externos de control:

En atencion al rol asignado a esta oficina “relacion con entes externos de control”, establecido en
el Decreto 1083 de 2015 y desarrollado en la “Guia rol de las unidades u oficinas de control interno,
auditoria interna o quien haga sus veces - version 3’, expedida por el Departamento Administrativo
de Funcion Publica - DAFP, se evaluaron los criterios de oportunidad, integridad y pertinencia de
las solicitudes radicadas en la Alcaldia Mayor de Cartagena por la Contraloria, Procuraduria,
Fiscalia y Defensoria del Pueblo, del orden nacional y territorial.

De acuerdo con la informacién aportada por el area de Atencion al Ciudadano de la Secretaria
General, durante el bimestre objeto del seguimiento, se recibieron un total 317 solicitudes, las
cuales se distribuyeron, asi:
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Tabla 05: Consolidado solicitudes - Entes externos de control

MODALIDAD ENTES EXTERNOS DE CONTROL
Noviembre Contraloria General de la Republica 28
Contraloria Departamental de Bolivar 9
Contraloria Distrital de Cartagena 20
Defensoria del Pueblo 19
Fiscalia General de la Nacion 22
Personeria Distrital de Cartagena 39
Procuraduria General de la Nacién 84
Subtotal 221
Diciembre, corte 13 diciembre de 2024 Contraloria General de la Republica 11
Contraloria Departamental de Bolivar 8
Contraloria Distrital de Cartagena 3
Defensoria del Pueblo 4
Fiscalia General de la Nacion 9
Personeria Distrital de Cartagena 9
Procuraduria General de la Nacion 52
Subtotal 96
TOTAL 317

Fuente: Base de datos noviembre — diciembre, vigencia 2024 — Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano.

Conforme a lo anterior, la Procuraduria fue el ente de control que mas solicitudes radicé con ciento
treinta y seis (136), seguido de la Personeria con cuarenta y ocho (48), la Contraloria General con
treinta y nueve (39), la Fiscalia con treinta y uno (31), la Defensoria y la Contraloria Distrital de
Cartagena con veintitrés (23) respectivamente y la Contraloria Departamental de Bolivar con
diecisiete (17), como se ilustra en la siguiente gréafica:

Grafica No 03: Solicitudes por ente de control.

Contraloria
Contraloria Distrital Departamental
de Cartagena de Bolivar

7% 6% Procuraduria General
de la Nacién

/, 43%

Defensoria del
Pueblo
7%

Fiscalia Genera

Contraloria General
de la Republica
12%

Fuente: Elaboracion propia.
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Para realizar el seguimiento se evalud el 100% de las solicitudes, correspondiente a trescientos
diecisiete (317), determinandose el siguiente resultado:

Tabla 06: Solicitudes evaluadas.

PERIODO DENTRO DEL % FUERA DEL % SIN %
EVALUADO TERMINO TERMINO RESPONDER
Noviembre 99 34% 14 4% 108 38%
Diciembre 52 13% 1 1% 43 10%
TOTAL 151 47% 15 5% 151 48%

Fuente: Elaboracion propia.

Al consolidar los resultados de solicitudes de entes externos de control evaluadas (317), ciento
cincuenta y un (151) no fueron respondidas (comprenden las que teniendo nimero de registro
SIGOB no cuentan con las evidencias del envio al ente solicitante y las que no cuentan con registro
SIGOB); adicionalmente, se evidencidé que existen solicitudes cuyas respuestas estan validadas
solamente por contar con la elaboracién del documento de respuesta dentro del SIGOB, sin que
se constate la evidencia de su envio al ente externo de control.

Fueron contestadas quince (15) por fuera del término y, ciento cincuenta y un (151), dentro del
término reglamentario.

Este indicador critico pone de presente la necesidad de que los lideres de procesos ejecuten
ejercicios de auto evaluacidon para determinar las causas generadoras de los riesgos
materializados y disefien controles idéneos que permitan prevenirlos o mitigarlos, para garantizar
la atencién de los requerimientos de los entes externos de control y evitar posibles sanciones al
representante legal y/o lideres de procesos.

Téngase en cuenta, ademas, que la constante materializacién de riesgos de incumplimientos
aparentes o reales, de los términos dispuestos en la Ley 1755 del 2015, pueden generar
consecuencias en la imagen institucional, disciplinarias y judiciales (acciones de tutela o
populares), teniendo en cuenta que el 48% de solicitudes evaluadas, no fueron respondidas, como
se ilustra en la siguiente grafica:

Gréafica 04: Bimestre noviembre - diciembre, vigencia 2024 - Gestién de PQRS (Entes externos de control)

Gestion de solicitudes - Entes externos de
control.

48% 47%

5%

M Dentro del término Fuera del término M Sin responder

Fuente: Elaboracién propia.
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Ahora bien, con fundamento en lo anterior se determind que las dependencias con mayor
porcentaje de solicitudes sin responder fueron, en orden descendente, las siguientes:

Tabla No 07: Solicitudes sin responder

ORDEN AREA NUMERO DE SOLICITUDES SIN
DESCENDENTE RESPONDER, BIMESTRE
NOVIEMBRE - DICIEMBRE,
VIGENCIA 2024.
1 Oficina Asesora Juridica 65
2 Departamento Administrativo de Transito y Transporte 23
- DATT
3 Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 11
4 Departamento Administrativo Distrital de Salud - 8
DADIS
5 Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario 6
6 Secretaria de Planeacion 6
7 Secretaria de Educacion Distrital 5
8 Secretaria General 5
9 Alcaldia Histérica y del Caribe Norte 5
10 Secretaria de Hacienda Distrital 4
11 Direccion Administrativa de Talento Humano 3
12 Secretaria de Infraestructura 3
13 Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 3
14 Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de 2
Desastres
15 Secretaria de Participacién y Desarrollo Social 2
TOTAL 151

Fuente: Elaboracién propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Grafica No. 05 Solicitudes sin responder

Oficina Asesora Juridica I 5
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT A -

Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana A

Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS A s

Secretaria de Planeacion -

Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario -

Alcaldia Histérica y del Caribe Norte -
Secretaria General D 5
Secretarfa de Educacion Distrital [l 5
Secretaria de Hacienda Distrital D 4
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad I

Secretaria de Infraestructura [

Direccion Administrativa de Talento Humano K]

Secretaria de Participacion y Desarrollo Social i

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres i

Fuente: Elaboracién propia.
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Ahora bien, de las 151 respuestas extendidas a los entes externos de control, en lo que respecta
a los criterios de integridad y pertinencia, se obtuvo el resultado que se ilustra a continuacion:

Tabla No. 08. Evaluacion de criterios de pertinencia e integridad.

Area

Procuraduria Contraloria Defensoria Personeria Fiscalia

Numero , NUmero . Numero . Numero . Numero ,
Numero Ndamero Numero Ndmero Ndmero
de de de de de

de de de de de
respuesta respuesta respuesta respuesta respuesta
respuesta respuesta respuesta respuesta respuesta
s no s no s no s no s no
pertinente

S no S no S no S no S no
S

Total

integras pertlgente integras perﬂzente integras perﬂgente integras perﬂgente integras

Oficina
Asesora
Juridica

2 2 4 1 9

Secretaria
de
Participacion
y Desarrollo
Social

Secretaria
del Interior y
Convivencia

Ciudadana

Alcaldia
Historica 'y
del Caribe

Norte

Departamen
to
Administrativ
o Distrital de
Salud -
DADIS

Alcaldia
Local
Industrial y
de la Bahia

Subtotal

= 3 4 6 = 2 = 2 = 1 18

Fuente: Elaboracién propia.

Conforme a lo anterior, se determiné que:

133 respuestas cumplieron los criterios de integridad y pertinencia.

La Oficina Asesora Juridica incumplié en 7 solicitudes los criterios de integridad y en 2 la
pertinencia.

Las Secretarias de Participacion y Desarrollo Social e Interior y Convivencia Ciudadana,
incumplieron en 2 solicitudes los criterios de integridad y en 1 el de pertinencia.

Las Alcaldias Historica y del Caribe Norte e Industrial y de la Bahia y el Departamento
Administrativo Distrital de Salud — DADIS, incumplieron en 1 solicitud el criterio de integridad,
respectivamente.

Lo anterior, se ilustra a continuacion:
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Tabla No. 09. Evaluacién de criterios de pertinencia e integridad.
Area No. de respuestas no integras No. de respuestas no pertinentes
Oficina Asesora Juridica 7 2
Secretaria de Participacion 'y 2 1
Desarrollo Social
Secretaria del Interior y Convivencia 2 1
Ciudadana
Alcaldia Histérica y del Caribe Norte 1 -
Departamento Administrativo 1 -
Distrital de Salud - DADIS
Alcaldia Local Industrial y de la 1 -
Bahia
Total 14 4

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica No. 06 Solicitudes sin responder

No. de solicitudes que incumplieron los criterios de
integridad y pertinencia por area.

orcina sesora uricica | ——
Secretaria del Interior y Convivencia - 1
Ciudadana 2
Secretaria de Participacion y Desarrollo - 1
Social 2

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia 1

Departamento Administrativo Distrital de
Salud - DADIS N 1

Alcaldia Historicay del Caribe Norte B

0 1 2 3 4 5 6 7 8
B No. de respuestas no pertinentes B No. de respuestas no integras
Fuente: Elaboracién propia.

De conformidad con lo expuesto, los entes de control que recibieron respuestas no integras y
pertinentes, en orden descendente, fueron las siguientes:
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Tabla No. 10 — Entes de control que recibieron respuestas sin el cumplimiento de los criterios de pertinencia e integridad.

Nimero de respuestas
Entes de control _extendl_das que
incumplieron los
criterios

Contraloria 10
Procuraduria 3
Defensoria 2
Personeria 2
Fiscalia 1
TOTAL 18

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica No. 7 — Entes de control que recibieron respuestas sin el cumplimiento de los criterios de pertinencia e integridad.

Entes de control que recibieron respuestas no
integras y pertinentes

10

Contraloria

w

Procuraduria

Personeria -2
Defensoria -2
Fiscalia - 1

Fuente: Elaboracion propia.

En este sentido, es importante precisar lo reiterado en multiples oportunidades por la Corte
Constitucional sobre la satisfaccion del derecho de peticion: “...dentro de sus garantias se
encuentran (i) la pronta resolucion de este, es decir que la respuesta debe entregarse dentro del
término legalmente establecido para ello; y (ii) la contestacion debe ser clara y efectiva respecto
de lo pedido, de tal manera que permita al peticionario conocer la situacion real de lo solicitado...”

Por lo tanto, omitir la verificacion de las evidencias del envio en el sistema por parte de la primera
y segunda lineas de defensa, podria generar posibles desviaciones como validar indebidamente
el cumplimiento oportuno en la atencion de PQRS, impedir la generacion de alertas tempranas
sobre posibles incumplimientos o constituirse un riesgo asociado al inadecuado seguimiento y
control en la atencion de estas solicitudes.

En conclusion, la elaboracién del documento dentro de la herramienta informatica no puede
considerarse, per se, como la respuesta satisfactoria al ente de control, hasta tanto no se haya
verificado la efectividad de su envio.



ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Codigo: ECGCI-F020
MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA \Version: 4.0
PROCESO/SUBPROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Fecha: 20/06/2024
INFORME Pagina 28 de 57

2.7 Controles disenados y ejecutados por la Secretaria General - Atencién al Ciudadano, en
su rol de segunda linea de defensa y como responsable de la politica de servicio al
ciudadano:

En atencion a los roles y responsabilidades establecidos en la séptima dimension del MIPG y en
la politica de administracién de riesgos - esquema de lineas de defensa y de acuerdo con la
informacion suministrada, se establecié que los controles disenados siguen siendo insuficientes
para mitigar las posibles causas que generan debilidades y afectaciones en el tramite de PQRS,
y para que las demas areas, como primera linea de defensa, puedan gestionar de manera
adecuada sus tramites abordando los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

Por otra parte, aun se evidencia la no publicacién de la caracterizaciéon actualizada en abril del
2024 del subproceso “Servicio al Ciudadano, gestion de PQRS” en el micrositio, que contiene
ajustes relevantes en las actividades claves de éxito e insumos de entrada y de saliday no ha
sido socializado con las areas sujetas a este seguimiento, con el fin de que puedan conocerla e
implementar los cambios realizados, poniendo de presente debilidades en el rol de segunda linea
de defensa a cargo de la Secretaria General como responsable de la politica.

A su vez, en cuanto a los lineamientos estratégicos para la implementacion de la politica a partir
de las areas de intervencion, no se observaron para la ventanilla hacia adentro procedimientos
innovadores que impacten la gestion de la entidad y, en la ventanilla hacia afuera, no se
desarrollaron esquemas de servicios que se ajusten a las expectativas, necesidades y realidades
de los ciudadanos.

Por consiguiente, si no se adoptan decisiones oportunas para corregir posibles desviaciones, de
acuerdo con el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, Version 5, se
podrian afectar las siguientes dimensiones y politicas:

» 32 Dimension Gestion con Valores para Resultados: politica de servicio al ciudadano,
gue tiene como proposito garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.

» 52Dimensioén Informacion y Comunicacion: en su lineamiento “identificar las fuentes de
informacion externa”, la administracion de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias
constituye un medio de informacion directo de la entidad con los grupos de valor y las
partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar y realizar seguimiento al grado de
cumplimiento de los intereses de los beneficiarios.

» 7% Dimension Control Interno: Cuarto componente del MECI (informacion vy
comunicacion), en el que se verifica que las politicas, directrices y mecanismos de
consecucion, captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en el entorno de cada
entidad, satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, mostrar mejoras en la gestion
administrativa y procurar que la informacién y la comunicacion de la entidad y de cada
proceso sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor y grupos de
interés.
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3. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO - MIPG

Las ocho (8) areas seleccionadas para la evaluacion durante el sexto bimestre del 2024,
representadas en un 100%, incumplieron el propdsito de la politica de servicio al ciudadano, toda
vez que no abordaron en el ejercicio de identificacion de riesgos y disefio de controles, los
relacionados con respuestas que no cumplan los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad,
dificultando la garantia de los derechos ciudadanos y el fomento de escenarios que brinden
confianza.

3.1. Politica de Servicio al Ciudadano Distrital

De las ocho (8) areas evaluadas, solo tres (3) suministraron evidencias correspondientes a la
implementacién de los siete (7) lineamientos contemplados en la politica de Servicio al ciudadano
de la Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias, a saber: Secretaria de Participacién y Desarrollo
Social, Secretaria General y Direccién Administrativa de Talento Humano, obteniéndose los
siguientes resultados:

Tabla No.11 Implementacion de los lineamientos de la politica de Servicio al Ciudadano Distrital.

Area e - 55.3. 5.5.4. 555 5.5.6. 6.
A'.us.tés Serv.ido.res Procesos y Cobertura | Certidumbre | Cumplimiento Roles y
Institt]JcionaIes Publicos procedimientos responsabilidades
Direccién
Administrativa No No .
mpl mpl mpl mpl N li
de ApoyO Cumple Cumple Cumple cumple cumple Cumple 0 aplica
Logistico
Direccion
Administrativa No No No .
del  Archivo No cumple cumple No cumple cumple cumple No cumple No aplica
General
Escuela de No No
gobierno y No aplica . No aplica . No aplica No aplica No aplica
p l p l p p p
liderazgo aplica aplica
Gerencia de
i N N N
Espacio No cumple 0 No cumple 0 0 No cumple No cumple
Publico y cumple cumple cumple
Movilidad
Fondo No No
Territorial de No aplica i No aplica i No aplica No aplica No aplica
Pensiones aplica aplica
Oficina
No .

ﬁ‘?gfrﬂr;ica de Cumple cumple No cumple Cumple Cumple Cumple No aplica
Direccion
Administrativa
de Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple No aplica
Valorizacion
Distrital
Porcentaje de
ggmp“m'i’;tga 57% 28% 28% 28% 28% 42% 0%
lineamiento

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior se ilustra en la siguiente gréfica:
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Grafica 8: Cumplimiento de los lineamientos de la politica Servicio al Ciudadano.

Porcentaje de cumplimiento de los lineamientos de la Politica de
Servicio al Ciudadano en las siete areas evaluadas

5.5.1 ajustes 5.5.2. 5.5.3. Procesos 5.5.4. 5.5.5 5.5.6.
institucionales Servidores y Cobertura Certidumbre  Cumplimiento
Publicos. procedimientos

Fuente: Elaboracion propia

¢ EI 57% de las areas cumplen con el lineamiento 5.5.1 Ajustes institucionales como quiera que
suministraron la politica de atencién al ciudadano como guia para su implementacion.

¢ El 28% de las areas evaluadas cumplen con los lineamientos 5.5.2 -Servidores publicos, 5.5.3-
Procesos y procedimientos, 5.5.4 -cobertura y 5.5.5 -Certidumbre, teniendo en cuenta los
siguientes argumentos:

> Servidores publicos, como quiera que no evidenciaron cémo se esta garantizando que el
personal responsable de los tramites del PQRS y requerimientos del ciudadano cumplan
con los perfiles correspondientes; adicionalmente, la evidencia relacionada con la
identificacion de la necesidad de capacitaciones y cronogramas de tematicas dirigidas a
los servidores encargados de la atencion fue insuficiente.

> Procesos y procedimientos, toda vez que en la evidencia aportada no se observo la
publicacion periodica de los informes de percepcion ciudadana y de gestion de PQRS, en
el bimestre evaluado.

> Cobertura y certidumbre, debido a que la evidencia suministrada no fue pertinente para
evaluar la publicacién de la “carta de trato digno”, derechos del ciudadano y encuestas
de satisfaccion validadas anualmente para determinar las actuaciones mas relevantes.

¢ El 42% de las areas evaluadas cumplen con el lineamiento 5.5.6.- cumplimiento, toda vez que,
no remitieron las caracterizaciones de grupos de valor, la realizacién peridédica de las
mediciones de percepcion ciudadana frente a la calidad de los tramites y servicios, y la
publicacion de la carta de trato digno actualizada para la vigencia 2024.

El area que no fue evaluada ya que no suministrd la matriz y las evidencias de la ejecucion de la
politica de servicios al ciudadano fue la Oficina Asesora de Comunicaciones y Prensa.
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4. CONSOLIDADO DE LA GESTION DE PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2024

4.1.

Gestidn del riesgo

Tabla No. 12 — Gestion del riesgo.

Atendiendo los resultados obtenidos en los seguimientos bimestrales del afio en curso, en relacion
con los riesgos identificados y los controles disefiados, la gestion por procesos asociados al
trdmite de PQRSD de la Alcaldia Mayor de Cartagena y la implementacion de la politica de
Servicio al Ciudadano en cuanto a su propésito, se ilustra a continuacién, el consolidado de la
evaluacion de las areas seleccionadas:

Gestion del Riesgo

Lineamientos Incumplidos

Areas que incumplen

Numeral 2.3 Identificacion de
areas de impacto - Guia parala
administracién del riesgo y el
disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Secretaria de Hacienda

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Secretaria de Infraestructura

Numeral 2.4 Identificacion de
areas de factores de riesgo
- Guia parala
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Secretaria de Hacienda

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Secretaria de Infraestructura

Numeral 2.5. descripcion del
riesgo - Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

Numeral 2.6. -Clasificacion del
riesgo - Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Secretaria de Hacienda

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Secretaria de Infraestructura

Secretaria General

Escuela de Gobierno y Liderazgo

Numeral 3.1. Analisis del riesgo
de la Guia parala administracion
del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas-
version 6

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Secretaria de Infraestructura

Numeral 3.2. Evaluacién del
riesgo de la Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades
publicas-version 6

Secretaria de Hacienda

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Secretaria de Infraestructura

Secretaria General

Secretaria de Planeacion
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Secretaria del interior

Oficina Asesora Juridica

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica

Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Secretaria de Educacion

Secretaria de Infraestructura

Numeral 3.2.2.3- Andlisis y

Secretaria de Participacion Ciudadana y Desarrollo
Social

evaluacioén de los

Direccion Administrativa de Talento Humano

controles(evidencia)-Guia para la
administracion del riesgo y el

Escuela de Gobierno y Liderazgo

disefio de controles en entidades
publicas-version 6.

Direccion Administrativa de Apoyo Logistico

Oficina Asesora de Comunicaciones

Fondo Territorial de Pensiones

Gerencia de Espacio Publico y Movilidad

Direccién de Archivo General

Oficina Asesora de Informatica

Numeral 3.2.2.2 tipologia de controles
y procesos -Guia para la
administracion del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas-
version 6.

Secretaria General

Escuela de Gobierno y Liderazgo

Departamento Administrativo de Transito y Trans

porte

Anélisis de los resultados de
gestion de las PQRS
incumpliéndose el punto 6 -
descripcion de roles y
responsabilidades de las lineas de
defensa - politica de
Administracién del riesgo
versién 3.

Secretaria General

Numeral 3.2.2.1. Estructura para la
descripcion del control - Guia para
laadministracion del riesgo vy el
disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Secretaria de Educacion

Numeral 3.2.2 valoracién de
controles - Guia para la
administracion del riesgo y el
disefio de controles en
entidades publicas-version 6.

Secretaria de Hacienda

Direcciéon de Archivo General

Numeral 8.1. inadecuada
identificacion del riesgo-Politica de

administracién de riesgos

Secretaria General

Fuente: Elaboracién propia

La informacién anterior, se grafica a continuacion:
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Grafica No 9. Porcentaje de lineamientos incumplidos en la administracion del riesgo.

Porcentaje de lineamientos incumplidos en la administracion del
riesgo

3.2.2.3- Anélisis y evaluacién de los controles(evidencia) I 779
2.6. -Clasificacién del riesgo I 27%
2.4 Identificacion de areas de factores de riesgo (NS 27%
2.3 Identificacién de areas de impacto D 27%
3.2. Evaluacién del riesgo D 22%
3.1. Anilisis del riesgo NN 22%
3.2.2.2 Tipologia de controles y procesos N 13%
2.5. Descripcién del riesgo D 13%
3.2.2 Valoracién de controles D 9%
8.1. inadecuada identificacién del riesgo-Politica de... l 4%
3.2.2.1. Estructura para la descripcién del control I 4%
punto 6 - Descripcion de roles y responsabilidades de... - 1%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el anterior andlisis:

Diecisiete (17) areas evaluadas correspondientes al 77%, incumplen el numeral 3.2.2.3 referente
al analisis y evaluacién de los controles de la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas versién 6, especificamente en la evaluacion de los atributos
informativos “evidencia”. Lo anterior indica que no estan documentando mediante registros y
evidencias su ejecucion, dificultando conocer su efectividad y eficiencia.

El 27% de las areas evaluadas incumplieron los numerales 2.3, 2.4y 2.6, presentando debilidades
en la identificacion de areas de impacto, areas de factores de riesgo y clasificacion del riesgo, lo
gue dificulta la implementacién de controles para asegurar que el trdmite de PQRS cumpla con el
objetivo.

El 22% de las areas evaluadas incumplieron los numerales 3.1 y 3.2 analisis y evaluacion del
riesgo respectivamente, dificultando la gestion de estos y la adecuada toma de decisiones.

El 13% de las areas incumplieron los numerales 2.5 descripcion del riesgo, y 3.2.2.2 tipologia de
controles y procesos.

El 9% de las areas incumplieron el numeral 3.2.2- Valoracion de controles de la Guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version 6, dificultando
determinar la eficiencia y eficacia de dichos controles.
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e EIl4% de las areas incumplen los lineamientos 3.2.2.1 de la Guia para la administracion del riesgo
y el disefio de controles en entidades publicas version 6, y los criterios 8.1 y el punto 6, en lo
referente a la inadecuada identificacion del riesgo de la politica de administracion de riesgos de la
Alcaldia Mayor de Cartagena version 3., en atencion a las debilidades detectadas para disefiar
controles que permitieran mitigar las causas y prevenir riesgos; ademas, se determinaron falencias
en el ejercicio de las responsables de la segunda linea de defensa monitorear dichos controles.

Lo anteriormente expuesto, se ilustra en la siguiente grafica que contiene el ranking de las areas
con mayor numero de incumplimiento de los lineamientos asociados a la gestion del riesgo:

Gréfica 10 - Areas con mayor incumplimiento de lineamientos

Ranking de areas con mayor incumplimiento de lineamientos

Al caldia Local Ind ustria cle |a B kia  m— ]
Secretaria de Infrae struct uira N
Alcaldia Local de la Virgen v Turistico /mmmmmmmm e  (
Secretaria Gene ra | 1 5
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre . 5
Secretaria de Hacienda 5
Departamento Administrativo Distrital de Salud S 4

Escuela de Gobierno y Liderazgo m-—— 3
Direccion de Archivo General I —————————
Secretaria de Educacion
Departamento Administrativo de Transito y Transporte
Oficina Asesora de Informatica
Gerencia de Espacio Puhblico y Movilidad
Fondo Territorial de Pensiones
Oficina Asesora de Comunicaciones
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico
Direccion Administrativa de Talento Humano
Secretaria de Participacion Ciudadana y Desarrollo Social
Oficina Asesora Juridica
Secretaria del interior
Secretaria de Planeacion
Departamento Administrativo de Valorizacidn Distrital

HHHHHHHHHHI—IH|
(%]

Fuente: Elaboracion propia.

4.2. Gestion por procesos

Tabla 13: Lineamientos incumplidos en la gestidn por procesos relacionados al tramite PORS
Lineamientos incumplidos Areas que incumplen
Secretaria General
Secretaria de Participacion Ciudadana y Desarrollo Social

Secretaria de Educacion
Direccion Administrativa de Apoyo Logistico

_ Nur_n_erales 3.5, 3_.5.2. y 3.5.3 -Ciclo del Proceso,  |Ngcina Asesora Juridica
identificar el usuario del proceso y expectativas del - - —
. . Alcaldia Local de la Virgen y Turistica
proceso de la Guia para la gestion por procesos en el —— — -
marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre
Vr.1. Secretaria de Infraestructura
Direccion Administrativa de Talento Humano
Escuela de Gobierno y Liderazgo
Fondo Territorial de Pensiones
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Lineamientos incumplidos

Areas que incumplen

Oficina Asesora de Informatica

3.6.2. Identificacion de salidas, de la Guia

Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) Vr.

para la gestién por procesos en el marco del Modelo

Direccion de Archivo General

4.1. Documentacion de procedimientos

Departamento Administrativo Distrital de Salud

Departamento Administrativo de Transito y Transporte

Secretaria General
Secretaria de Planeacion

Oficina Asesora Juridica
Secretaria de Educacion

Secretaria de Participaciéon Ciudadana y Desarrollo Social

Direccion Administrativa de Talento Humano
/Alcaldia Local de la Virgen y Turistica
Alcaldia Local Industrial y de la Bahia

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Secretaria de Infraestructura

Direccion Administrativa de Apoyo Logistico
Direccion de Archivo General

Escuela de Gobierno y Liderazgo

Fondo Territorial de Pensiones

Oficina Asesora de Informatica

Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

Oficina Asesora de Comunicaciones

Funcién Publica, version 4.

Numerales 5.3- Definir el nombre del indicador, de la
Guia para la construccién y analisis de indicadores de
gestion expedida por el Departamento Administrativo de

Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital

para la construccion y andlisis de indicadores de
gestion, version 4.

Numeral 5.- Estructuracién de indicadores de la Guia

Secretaria de Planeacioén

Alcaldia Local de la Virgen y Turistica
Alcaldia Local Industrial y de la Bahia
Secretaria del interior

Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre

Oficina Asesora Juridica
Direccién Administrativa de Talento Humano

Secretaria de Participacion Ciudadana y Desarrollo
Social

para la construccion y analisis de indicadores de
gestion, version 4.

5.8. monitoreo y evaluacion de indicadores de la Guia

Secretaria de Hacienda

Secretaria de Educacion

Gerencia de Espacio Publico y Movilidad
Escuela de Gobierno y Liderazgo

Fondo Territorial de Pensiones

Oficina Asesora de Informatica

Oficina Asesora de Comunicaciones

Fuente: Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeacion (MIPG) Vr.1. Guia para la construccion y
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andlisis de indicadores de gestion expedida por el Departamento Administrativo de Funcién Publica, version 4

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Gréfica 11: Porcentaje de las areas evaluadas en la gestién por procesos asociados al tramite PQRS

Porcentaje de las areas evaluadas que incumplen con los
lineamientos de la gestidén por procesos en el tramite de
PQRS

4.1 Documentacion de procedimiento _ 86%
3.5, 3.5.2 y 3.5.3 Ciclo del proceso — 54%
5. Estructuracion de indicadores — 36%

3.6.2.Identificacion de salidas ' 4%

5.3.Definir el nombre del indicador ' 4%

Fuente: Elaboracion propia.

En este orden de ideas:

Diecinueve (19) éareas, correspondientes al 86%, incumplieron el criterio 4.1-
Documentacién de procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco
del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) version 1; lo anterior se
evidenci6 en la falta de documentacion de las tareas requeridas para cumplir con las
actividades propias del tramite de PQRS; impidiendo controlar las acciones que
requiere la operacién, como quiera que no se tiene claridad sobre el paso a paso que
se debe seguir en dicho tramite.

Ocho (8) areas equivalentes al 36%, inobservaron el criterio establecido en el numeral
5. de la Guia para la construccién y andlisis de indicadores de gestion, version 4,
referente a la estructuracion de indicadores. Lo anterior se evidencio en la ausencia de
estos para medir el desempefio del tramite de PQRS, lo que puede estar afectando la
planificacion estratégica y la toma de decisiones para alcanzar los objetivos
propuestos.

El 4% de las areas evaluadas presentaron debilidades en el cumplimiento del criterio
establecido en el numeral 5.3- Definir el nombre del indicador, de la referenciada Guia.

En cuanto a las caracterizaciones:

El 54% de las areas, correspondientes a doce (12), no aplicaron los criterios dispuestos
en los numerales 3.5, 3.5.2. y 3.5.3 - Ciclo del proceso- identificar el usuario del proceso
y expectativas del proceso, de la Guia para la gestion por procesos en el marco del
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4.3.

MIPG, como quiera que no suministraron informacion respecto a la gestion de sus
PQRS.

Un (1) area equivalente al 4%, presentd debilidades para el cumplimiento del criterio
3.6.2. Identificacion de salidas, debido a que no suministré evidencias pertinentes y
conducentes de la ejecucion de tareas, dificultando evaluar si dichas salidas son
consistentes con las necesidades y requerimientos esperados por el usuario.

Politica de Servicio al Ciudadano

De las veintidés (22) areas seleccionadas para la evaluacion durante el segundo
semestre del 2024, veinte (20) representado en un 90%, incumplieron el propésito de
la politica de servicio al ciudadano, toda vez que no abordaron en el ejercicio de
identificacion de riesgos y disefio de controles, los relacionados con respuestas que no
cumplan los criterios de oportunidad, pertinencia y calidad, dificultando la garantia de
los derechos ciudadanos y el fomento de escenarios que brinden confianza.

El 10%, correspondientes a dos (2) de las areas evaluadas, tuvieron en cuenta los
criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:

Gréfica 12: Areas que implementan los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

Cumplimiento de los criterios establecidos en la
politica de servicio al ciudadano

o

= Contemplan los criterios de Oportunidad, pertinencia e integridad

= No contemplan los criterios de Oportunidad, pertinencia e integridad

Fuente: Elaboracion propia




ALCALDIA DISTRITAL DE CARTAGENA DE INDIAS Codigo: ECGCI-F020

MACROPROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTIONPUBLICA

\Version: 4.0
PROCESO/SUBPROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Fecha: 20/06/2024
INFORME Pagina 38 de 57

4.4. Solicitudes entes externos de control.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2024, en la Alcaldia Mayor de Cartagena se
recibieron un total de 1.886 solicitudes, las cuales se distribuyeron, asi:

Tabla No 13 — Consolidado de solicitudes de entes externos de control.

MODALIDAD ENTES EXTERNOS DE CONTROL
Julio - agosto 1.053
Septiembre - octubre 516
Noviembre - diciembre 317
TOTAL 1.886

Para realizar el seguimiento se tomé una muestra del 60%, correspondiente a mil ciento
cuarenta y nueve (1.149), determinandose el siguiente resultado:

Tabla No 14 — Consolidado de muestra de entes externos de control.

PERIODO MUESTRA DENTRO % FUERA % SIN %
EVALUADO (60%) DEL DEL RESPONDER
TERMINO TERMINO

Segundo 1.149 532 46 101 9 516 45
semestre,

vigencia

2024
TOTAL 1.149 532 46% 101 9% 516 45%

Al consolidar los resultados de la muestra de solicitudes de entes externos de control
evaluadas (1.149), 516 no fueron respondidas (comprenden las que teniendo niumero de
registro SIGOB, no cuentan con las evidencias del envio al ente solicitante y las que ni
siquiera cuentan con registro SIGOB), 101 fueron contestadas por fuera del término y 532
fueron atendidas dentro del término reglamentario, como se ilustra en la siguiente grafica:

Gréfica No 13 — Consolidado de solicitudes de entes externos de control.

Gestion de solicitudes - Entes externos de
control.

45% 46%

9%

H Dentro del término Fuera del término M Sin responder

Fuente: Elaboracion propia.
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Es decir, las solicitudes respondidas corresponden a un 46%, las no respondidas a un
45% y las extemporaneas a un 9%. Este indicador pone de presente que los controles no
son lo suficientemente eficaces para prevenir o mitigar los riesgos de incumplimiento de
las normas regulatorias, lo que podria generar consecuencias de indole sancionatoria o
disciplinaria.

En el seguimiento realizado, se determiné que las dependencias con mayor porcentaje
de solicitudes sin responder fueron, en orden descendente las siguientes:

Tabla No 15: Solicitudes sin responder - Consolidado.

ORDEN AREA NUMERO DE SOLICITUDES
DESCENDENTE SIN RESPONDER SEGUNDO
SEMESTRE - VIGENCIA 2024.
1 Oficina Asesora Juridica 178
2 Departamento Administrativo de Transito 89
y Transporte - DATT
3 Secretaria del Interior y Convivencia 54
Ciudadana
4 Departamento Administrativo Distrital de 49
Salud - DADIS
5 Secretaria de Hacienda Distrital 26
6 Secretaria de Planeacion 25
7 Secretaria General 20
8 Alcaldia Histérica y del Caribe Norte 16
9 Oficina Asesora de Control Interno 14
Disciplinario
10 Secretaria de Infraestructura 8
11 Gerencia de Espacio Publico y Movilidad 7
12 Secretaria de Educacioén Distrital 6
13 Secretaria de Participacion y Desarrollo 5
Social
14 Oficina Asesora para la Gestion del 4
Riesgo de Desastres
15 Direccion Administrativa de Talento 3
Humano
16 Alcaldia de la Localidad Industrial y de la 3
Bahia
17 Direccion Administrativa de Talento 3
Humano
18 Departamento Administrativo de 3
Valorizacion Distrital
19 Direccion Administrativa de Apoyo 2
Logistico
20 Alcaldia de la Localidad de la Virgen y 1
Turistica
TOTAL 516

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente gréfica:
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Grafica No. 14 Solicitudes sin responder - Consolidado

NUmero de solicitudes sin responder por area - Segundo
semestre, vigencia 2024.

Oficina Asesora Juridica I [ 7S
Departamento Administrativo de Transito y Transporte.. HIEEE_———_. 30
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana I 54
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS IS 49
Secretaria de Hacienda Distrital sl 26
Secretaria de Planeacion I 25
Secretaria General I 20
Alcaldia Histérica y del Caribe Norte HEE 16
Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario 14
Secretaria de Infraestructura 8
Gerencia de Espacio Pablico y Movilidad m 7
Secretaria de Educacion Distrital ® 6
Secretaria de Participacion y Desarrollo Social B 5
Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres B 4
Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital B 3
Direccion Administrativa de Talento Humano 1 3
Alcaldia de la Localidad Industrial y de la Bahia 1 3
Direccién Administrativa de Talento Humano 1 3
Direccién Administrativa de Apoyo Logistico 1 2

Alcaldia de la Localidad de la Virgeny Turistica 1 1

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Fuente: Elaboracién propia.

No obstante que en el consolidado del semestre se muestra que el porcentaje de atencion
en oportunidad es mayor (46%), la tendencia registrada en el ultimo bimestre evaluado
(noviembre - diciembre) indica que la desatencién ha sido del 48%, lo que representa un
riesgo alto o una exposicion al riesgo mayor, con las consecuentes medidas
sancionatorias o disciplinarias para el representante legal y/o los lideres de los procesos.

Por otro lado, con ocasién a la posible materializacion del riesgo de incumplimiento de
proporcionar respuestas oportunas, pertinentes e integras a los ciudadanos, durante la
vigencia en curso con corte 05 de diciembre, se instauraron en contra del Distrito cinco
mil seiscientos treinta y nueve (5.639) tutelas, como consecuencia de la presunta
vulneracién al derecho de peticidn, como se ilustra a continuacién:
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Tabla No. 16 — Acciones de tutela por mes.

Mes NUmero de acciones de tutela.
Enero 283
Febrero 525
Marzo 496
Abril 581
Mayo 554
Junio 511
Julio 614
Agosto 534
Septiembre 460
Octubre 513
Noviembre 493
Diciembre 75
TOTAL 5.639

Fuente: Elaboracién propia.

De la informacion anteriormente precitada, se colige que los meses en los que mas se instauraron
acciones de tutela fueron julio con 614, seguido de abril con 581 y mayo con 554, como se
observa en la siguiente gréafica:

Grafica No. 15 Acciones de tutela por mes, vigencia 2024.

Acciones de Tutela por mes, vigencia 2024
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Fuente: Elaboracion propia.
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Ahora bien, se determind que las areas con mas acciones de tutela instauradas por la presunta
vulneracion del derecho de peticién fueron en orden descendente:

Tabla No. 17 — Acciones de tutela por area, vigencia 2024.

Area _NL'Jmero de ac_ciongs Porcentaje de participacion
constitucionales, vigencia 2024. por area.
Departamento Administrativo de 2413 43%
Transito y Transporte - DATT
Secretaria de Hacienda Distrital 1115 19%
Descentralizados 360 7%
Secretaria de Educacion Distrital 308 6%
Departamento Administrativo Distrital de 307 5%
Salud - DADIS
Oficina Asesora Juridica 283 5%
Secretaria del Interior y Convivencia 132 2%
Ciudadana
Secretaria de Planeacion 113 2%
Direccion Administrativa de Talento 110 2%
Humano
Alcaldia de la Localidad de la Virgen y 67 1,18%
Turistica
Secretaria General 53 0,93%
Secretaria de Infraestructura 52 0,92%
Fondo de Pensién Territorial 51 0,90%
Secretaria de Participacion y Desarrollo 42 0,74%
Social
Gerencia de Espacio Publico y 39 0,69%
Movilidad
Inspecciones de Policia 34 0,60%
Oficina Asesora para la Gestion del 32 0,56%
Riesgo de Desastres
Alcaldia Histérica y del Caribe Norte 31 0,54%
Alcaldia de la Localidad Industrial y de 30 0,53%
la Bahia
Departamento Administrativo de 29 0,39%
Valorizacién Distrital
Direccion Administrativa de Apoyo 18 0,31%
Logistico
Bomberos 9 0,15%
Comisarias de Familia 9 0,15%
Oficina Asesora de Control Interno 6 0,10%
Disciplinario
Oficina Asesora de Control Interno 2 0,03%
Oficina Asesora de Informatica 1 0,01%
TOTAL 5.639 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Lo anterior, se ilustra en la siguiente grafica:
Grafica No. 16 — Acciones de tutela por area, vigencia 2024.

Acciones de tutela por area, vigencia 2024.
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Fuente: Elaboracién propia.

Adicionalmente, se tomd6 una muestra aleatoria de sesenta y un (61) acciones de tutela contra
las areas, obteniéndose el siguiente resultado:
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Tabla No. 18 — Muestra de acciones de tutela por area.
Numero Presunto
Accionante JUAEOE de Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso

conocimiento

radicado

vulnerado

<UEGECE QLI Sentencia del
Edilberto Antonio Rojano | Oc, _Peauenas| 15de | popq | | 1300212024 no
Cardenas 00010 tutelé por hecho
Laborales De 2024
superado.
Cartagena
Juzgado Quinto .
. Sentencia del
. Penal Municipal 7 de
JLE Carlqs R Con Funciones | febrero de A0 DATT Peticiones 24/0,1/2024 no
Gonzalez 00025 tutelé por hecho
De 2024
. superado.
Conocimiento
Juzgado
Segundo  Civil 6 de .
Donicel Avila Altahona | Municipal De | marzo de 38536 DATT Peticiones il;lr?rzieggﬁ':g por
Cartagena De 2024 P :
Indias

Juzgado
gD Sentencia del
Johana Patricia Mufioz :\Dﬂgnﬁggls DE mgc??je 2024- DATT Peticiones 31/05/2024 no
Pefia q y 00259 tutel6 por hecho
Causas 2024 superado
Laborales  De ’
Cartagena
Juzgado Octavo .
Penal Municipal SENETEE! il
Geraldo Luis Orozco De Cartagena drafs 2024- - 29/0‘?/2024 no
Buitrago Con Funciones | M&yo de 00164 DATT Peticiones | tutel6 por hecho
2024 superado en

De Control De
Garantias

primera instancia.

La Hoz

Jose Manuel Martinez De

Juzgado Doce
Civil  Municipal
Del Distrito | 24 de junio | 2024-
Judicial De | de 2024 00593
Cartagena De
Indias

DATT

Sentencia del
Peticiones | 05/07/2024 no
tutel6 el derecho.
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Numero Presunto
Accionante ci%i%?r?]?ecrj'n?o Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso
radicado vulnerado

Felipe Garces

Liliana Margarita Martinez
Guerra

Alvaro Ruiz Rocha

Juzgado Tercero

De Pequefias| g o iulio | 2024-

Ceueas de2024 | oozso | PATT
Laborales De

Cartagena

Juzgado 19
Penal Municipal
Con Funciones
De
Conocimiento
De Cartagena

30 de
septiembre
de 2024

2024-

oozss | DPATT

Juzgado

Segundo Penal

Municipal Para 26 de

Adolescentes . 2024-

Con Funcioén De ”gv'gg‘zbf 00431 | DATT
Control De €

garantias De

Cartagena

Sentencia del
19/07/2024 no
tutel6 por hecho
superado.

Peticiones

Sentencia del
15/10/2024
declara
improcedencia de
la accion.

Peticiones

Sentencia del

. 6/12/2024 niega
Peticiones por hecho
superado.
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MIRED Barranquilla IPS
SAS

Pedro Miguel Matos
Escalante

Juzgado 20 De
Pequefias
Causas
Competencias
multiples

Y

Juzgado Cuarto
De Familia Del
Circuito De
Cartagena

16 de
enero de
2024

14 de
marzo de
2024

2024-
00133

DADIS

DADIS

INFORME Pagina 46 de 57
Ndmero Presunto
Accionante ci%i%?r?]?ecrj'n?o Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso
radicado vulnerado
Juzgado Octavo
Penal Municipal 26 de Sentencia del
Luis Antonllo Valdés De Cartagena noviembre 2024- DATT Peticiones 04/12/2024 niega
Martinez Con Funciones 00434 el derecho por
de 2024
De Control De hecho superado.
Garantias
Juzgado Doce
Civil  Municipal 2 de Sentencia del
Edilsa Pérez Lifian Del__ Distrito diciembre 202 s DATT Peticiones LAY e
Judicial De 01195 el derecho por
de 2024
Cartagena De hecho superado.
Indias

Sentencia del
29/01/2024 niega
el derecho por
hecho superado.

Peticiones

Sentencia del
03/04/2024

declard

Peticiones
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Numero Presunto
Accionante ci%i%?ri?ei?o Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso
radicado vulnerado

improcedente la
tutela.

Juzgado
Séptimo  Penal
Municipal Penal

Sentencia del

Geinny Del Carmen
Molero como agente
oficiosa de su Hijo Menor
Xavier Antonio Rodriguez
Molero

Juzgado Quinto
De Pequeias
Causas
Laborales De
Cartagena

6 de
agosto de
2024

S o 15 de abril | 2024- . 26/04/2024 niega
Alci Mdrelo Cueto Con Funcién De de 2024 00119 DADIS Peticiones el derecho por
il B hecho superado
Garantias - P '
Cartagena
Mariana Zambrano Dieciséis  Civil | 20 de junio | 2024- DADIS Peticiones | declaré
Barragan Municipal De| de 2024 00584 imorocedente  la
Cartagena P
tutela.
Juzgado Décimo gg ;1(;%2%24 cel
Joandry Jesus Cardales | Laboral Del | 20 de junio | 2024- -~ )
. A DADIS Peticiones | declar6
Utria Circuito De| de 2024 00152 D
Cartagena P

tutela.

Sentencia del
20/08/2024 niega
el derecho por
hecho superado.

Peticiones
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Numero Presunto
Accionante JUAEOE de Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso

Luis Enrique Cantillo
Rebolledo

Nelson Rafael Navarro
Castellar

Maria De Las Mercedes
Chamorro Valeta

conocimiento radicado

Juzgado Sexto 7 de
Civil  Municipal | noviembre
De Cartagena de 2024

Juzgado
Primero Civil
Municipal
Cartagena

2 de
diciembre
de 2024

Juzgado 19
Penal Municipal
De Cartagena| 2 de abril

Con Funciones| de 2024
De

Conocimiento

vulnerado

DADIS Peticiones

DADIS Peticiones

HACIENDA | Peticiones

Sentencia del
18/11/2024 niega
el derecho por
hecho superado.

Sentencia del
11/12/2024 niega
el derecho por
hecho superado.

Sentencia del
12/04/2024 niega
el derecho por
hecho superado.
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Juzoado de Numero Presunto
Accionante cono%imiento Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso
radicado vulnerado

16

Juzgado
Penal Municipal
Con Funcién De

Control De Sentencia del
Diana Maria Vergara p 3demayo | 2024- - 16/05/2024 niega
Ceballos Ga’a”“‘?‘s de 2024 00144 RAGIENE | [PElEAES el derecho por
el hecho superado
Judicial Para El perado.
Sistema Penal
Acusatorio
%Lézgad:egig:ggg Sentencia _del
Antonio Porto Olea Causas geemEy | A0 HACIENDA | Peticiones LASZIRS THERE
de 2024 00228 el derecho por
Laborales  De
hecho superado.
Cartagena
Sentencia del
Juzgado Sexto - g
i L - 18 de junio | 2024- - 02/07/2024 niega
Sebastian Acosta Urueta ggn(lzartl\él‘ug:]c;pal de 2024 00574 HACIENDA | Peticiones el derecho por
9 hecho superado.
Juzgado Octavo
Penal Municipal Sentencia del
Ivan De Jesus lbarguen |De Cartagena | 18 de junio | 2024- - 02/07/2024 niega
Torreglosa Con Funciones| de 2024 00210 IACIENIEL | [FEEE =S el derecho por
De Control De hecho superado.
Garantias
- %L;zgad:eq(agglég o Sentencia _deI
Maria Victoria Altamar Causas 4 de julio 2024- HACIENDA | Peticiones 17/07/2024 niega
Coneo de 2024 00347 el derecho por
Laborales  De
hecho superado.
Cartagena

Juzgado
Douglas Enrique Crai fﬁi%?é}ggl P%T: BEE 2024- fg/r(l)tse/r;cgg‘l niedi
9 -nrq 9 | Funciones agosto de HACIENDA | Peticiones g
Buitrago 00275 el derecho por
De Control De 2024 hech d
garantias De echo superado.
Cartagena
Juzgado Trece 2 de Sentencia del
Neyla Rosa Montes De | Civil  Municipal . 2024- . 13/09/2024 niega
Gonzélez De Cartagena szp;tlg(ryzlzre 00883 eGSRl | (B et el derecho en
De Indias primera instancia.
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Juzoado de Ndmero Presunto
Accionante cono%imiento Fecha de Accionado | derecho | Estado proceso
radicado vulnerado
Sentencia del
Juzgado Octavo 2 de .
fFlazalfaiecirezusla Civil  Municipal | septiembre Az HACIENDA | Peticiones 09/09/202nic0
S.AS De Cartagena de 2024 00858 el derecho en
9 primera instancia.
Juzgado Octavo | 23de | 555, 30/10/2024 niega
Leyda Caballero Ramirez | Civil Municipal | octubre de 1074 HACIENDA | Peticiones | d h 9
De Cartagena 2024 € erecho - por
hecho superado.
Sentencia del
. . |Juzgado Sexto 23 de .
s Eng?gﬁsSanmamn Civil  Municipal | octubre de gfgés HACIENDA | Peticiones g?llgé ﬁgiﬁo nle%a;
De Cartagena 2024 P

hecho superado.

Juzgado Trece Sentencia del
Civil  Municipal | . _2de 2024- -~ 11/12/2024
Dora Inés Tobar Sabogal De Cartagena diciembre 01190 HACIENDA | Peticiones | declara
: de 2024 improcedente la
De Indias tutela.

Fuente: Elaboracién propia.

Convenciones
Tutelado el derecho de peticién

Respondido el derecho de peticion durante el
tramite de la accién
Improcedencia de la accién

La muestra aleatoria de tutelas evaluadas, aun cuando no representativa, permitié confirmar la
tendencia en cuanto a las areas con mayores debilidades en la gestién de los riesgos asociados
al tramite que nos ocupa, asi:

Tabla No. 19 — Evaluacién de acciones de tutela por area.

Area Muestra Respondido el Improcedencia de
derecho de la acciéon
peticion durante el
tramite de la
accion.
Direccién 21 10 8 3
Administrativa de
Transito y transporte
- DATT
Departamento 20 12 5 3
Administrativo
Distrital de Salud -
DADIS
Secretaria de 20 8 9 3
Hacienda Distrital
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| TOTAL | 61 | 30 | 22 | 9 |

Fuente: Elaboracién propia.
e En 30 de las 61 acciones de tutelas, correspondiente al 49%, se tutelé el derecho
fundamental de peticion.

e En 22 delas 61 acciones constitucionales, que representan el 36%, el lider del proceso
respondié el derecho de peticion durante el tramite de la accion.

o En 9 de las 61 tutelas, que corresponden al 15%, se declar6 improcedente o se negd
tutelar el derecho de peticién.

Estos datos estadisticos se ilustran en la siguiente grafica:

Grafica No. 18— Evaluacion de acciones de tutela por area.

Evaluacion de acciones de tutela por area.

w

Secretaria de Hacienda Distrital 9

Departamento Administrativo Distrital de Salud -
DADIS

Direccién Administrativa de Transito y transporte -
DATT

o
N
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(o]
S
[N
N

14

B Improcedencia de la accion
Respondido el derecho de peticién durante el tramite de la accidn.

B Tutelado el derecho de peticién

Fuente: Elaboracién propia.

Este indicador critico, pone de presente la necesidad de que los lideres de procesos ejecuten
ejercicios de auto evaluacion para determinar las causas generadoras de los riesgos
materializados y disefien controles idéneos que permitan prevenirlos o mitigarlos, para garantizar
la atencidén oportuna, pertinente e integra de las peticiones de los ciudadanos y asi prevenir
riesgos de naturaleza sancionatoria y/o acciones judiciales en contra del Distrito, que podrian
afectar la imagen institucional.
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5.

CONCLUSIONES:

5.1 Gestidn del riesgo

Las Secretarias de Hacienda, Planeacion, Interior e Infraestructura, el Departamento
Administrativo Distrital de Salud, las Oficinas Asesora Juridica y para la Gestiéon del
Riesgo de Desastres y la Alcaldia Local de la Virgen y Turistica, que representan un 36%
de las &reas evaluadas, no suministraron la matriz de riesgos, vulnerandose, en principio,
el numeral 6.2- Identificacidon del riesgo de la Guia para la administracion del riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas-versién 6.

El 89% de las areas evaluadas no suministraron evidencias de la ejecucién de los
controles, incumpliéndose el numeral 3.2.2.3 referente al andlisis y evaluacion de los
controles de la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas versién 6, especificamente en la evaluacion de los atributos
informativos “evidencia”, lo que dificulté determinar su efectividad y eficiencia.

Lo anterior se ilustra en la siguiente gréfica:

Gréfica No 19: Ejecucion de los controles

Ejecucién de los controles atributos informativos
"Evidencia"

Con evidencia = Sin evidencia

Fuente: Elaboracién propia

5.2 Gestion por procesos

El 86% de las areas evaluadas, correspondientes a: El Departamento Administrativo
Distrital de Salud Departamento Administrativo de Transito y Transporte, Secretaria
General, Secretaria de Planeacion, Oficina Asesora Juridica, Secretaria de Educacion,
Secretaria de Participacion Ciudadana y Desarrollo Social, Direccion Administrativa de
Talento Humano, Alcaldia Local de la Virgen y Turistica, Alcaldia Local Industrial y de la
Bahia, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre, Secretaria de
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Infraestructura, Direccion Administrativa de Apoyo Logistico, Direccién de Archivo
General, Escuela de Gobierno y Liderazgo, Fondo Territorial de Pensiones, Oficina
Asesora de Informatica, Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital y la Oficina
Asesora de Comunicaciones, incumplieron el criterio 4.1- Documentacién de
procedimientos de la Guia para la gestion por procesos en el marco del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion (MIPG) version 1, debido a que no han sido documentadas las
tareas requeridas para cumplir las actividades propias del tramite de PQRS, impidiendo
controlar las acciones que requiere la operacion y dificultando la gestion por procesos al
no tenerse claridad sobre el paso a paso que se debe seguir en dicho tramite.

e EI 54% de las areas evaluadas correspondientes a: Secretaria General, Secretaria de
Participacién Ciudadana y Desarrollo Social, Secretaria de Educacién, Direccion
Administrativa de Apoyo Logistico, Oficina Asesora Juridica, Alcaldia Local de la Virgen
y Turistica, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre, Secretaria de
Infraestructura, Direccion Administrativa de Talento Humano, Escuela de Gobierno y
Liderazgo, Fondo Territorial de Pensiones y la Oficina Asesora de Informatica,
inobservaron el criterio establecido en el numeral 3.5, 3.5.2 y 3.5.3 ciclo por procesos de
la Guia de la Guia para la gestién por procesos en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) version 1.

e EI 36% de las areas evaluadas correspondientes a: Secretaria de Planeacién, Alcaldia
Local de la Virgen y Turistica, Alcaldia Local Industrial y de la Bahia, Secretaria del
interior, Oficina Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastre, Oficina Asesora Juridica,
Direccion Administrativa de Talento Humano, Secretaria de Participacion Ciudadana y
Desarrollo Social, vulneraron el criterio 5 estructuracion de indicadores de la Guia para la
construccion y analisis de indicadores de gestion, version 4. Lo anterior se evidencio en
la ausencia de estos para medir el desempefio del tramite de PQRS, lo que puede estar
afectando la planificacion estratégica y la toma de decisiones para alcanzar los objetivos
propuestos.

Graéfica No 20: Porcentaje de incumplimiento de los lineamientos de la gestion por procesos.

Porcentaje de incumplimiento de los lineamientos de la
gestion por procesos

86%

54%
36%

3.5,3.5.2y3.5.3 4.1 Documentacion 5. Estructuracion de
Ciclo del proceso de procedimiento indicadores

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3 Politica de Servicio al Ciudadano

En cuanto al cumplimiento del numeral 3.3.1. - Propdsito de la politica de servicio al
ciudadano del Manual Operativo del MIPG referente a: “...garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado...” se observo:

6. FORTALEZAS:

e La Direccion Administrativa de Talento Humano y el Departamento Administrativo de
Transito y Transporte, correspondiente a un 10% de las areas evaluadas contemplaron
en el disefio de sus controles, los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

e 133 respuestas extendidas a los entes externos de control cumplieron los criterios de
integridad y pertinencia.

7. DEBILIDADES:
Bimestre noviembre — diciembre, con corte 12 de diciembre de 2024.

e El 90% de las areas evaluadas (20), no contemplaron dentro del disefio de sus
controles los criterios de oportunidad, pertinencia e integridad.

e De la muestra evaluada en el bimestre noviembre — diciembre, de solicitudes radicadas
por entes externos de control (516), el 48% (151) no fue respondida, el 47% (151) lo
fue dentro del término reglamentario y un 5% (15) extemporaneamente.

¢ Las dependencias con mayor porcentaje de solicitudes de los entes externos de control
sin evidencias de respuesta durante el bimestre evaluado fueron: Oficina Asesora
Juridica, Departamento Administrativo de Transito y Transporte — DATT, Secretaria
del Interior y Convivencia Ciudadana, Departamento Administrativo Distrital de Salud
— DADIS, Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario, Secretaria de Planeacion,
Secretaria de Educacion Distrital, Secretaria General, Alcaldia Histérica y del Caribe
Norte, Secretaria de Hacienda Distrital, Direcciéon Administrativa de Talento Humano,
Secretaria de Infraestructura, Gerencia de Espacio Publico y Movilidad, Oficina
Asesora para la Gestion del Riesgo de Desastres y Secretaria de Participacion y
Desarrollo Social.

Consolidado segundo semestre, vigencia 2024.

e De la muestra evaluada durante el segundo semestre de la vigencia 2024 (1149), el
46% (532) fue respondido oportunamente, el 9% (101) de manera extemporaneay el
45% (516) de las solicitudes no fueron respondidas.

o En el segundo semestre de la vigencia 2024, las dependencias con mayor porcentaje
de solicitudes de los entes externos de control sin evidencias de respuesta fueron en
orden descendente: Oficina Asesora Juridica, Departamento Administrativo de
Transito y Transporte — DATT, Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana,
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Departamento Administrativo Distrital de Salud — DADIS, Secretaria de Hacienda
Distrital, Secretaria de Planeacion, Secretaria General, Alcaldia Histérica y del Caribe
Norte, Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario, Secretaria de Infraestructura,
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad, Secretaria de Educacion Distrital, Secretaria
de Participacion y Desarrollo Social, Oficina Asesora para la Gestién del Riesgo de
Desastres, Direccion Administrativa de Talento Humano, Alcaldia de la Localidad
Industrial y de la Bahia, Direccion Administrativa de Talento Humano, Departamento
Administrativo de Valorizacion Distrital, Direccion Administrativa de Apoyo Logistico,
Alcaldia de la Localidad de la Virgen y Turistica.

A pesar de estar completamente identificados los riesgos que se estan materializando
en la gestion de PQRSD, no se observé la implementacién de medidas para corregir
oportunamente las desviaciones detectadas y asi disminuir el indicador negativo, lo
que genera afectaciones a la imagen institucional y eventuales acciones de tutela,
poniendo de presente la necesidad de comprometer un mayor esfuerzo institucional
para implementar controles efectivos que permitan la evaluacion, mitigacion y
administracién 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 identificacién 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 implementacion y desarrollo de la politica de servicio
al ciudadano.

8. RECOMENDACIONES:

Identificar riesgos relacionados con la gestidon oportuna, pertinente e integra de las
PQRS vy disefiar controles para prevenirlos o mitigarlos, atendiendo los lineamientos
de la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades
publicas -Version 6, el Decreto 1395 de 2023 y el numeral 3.3.1. de la Politica de
Servicio al Ciudadano.

Adelantar ejercicios de auto evaluacion que permitan determinar las causas de los
riesgos evidenciados y disefiar controles efectivos para prevenirlos o mitigarlos, acorde
con la metodologia y criterios citados en las Guias para administracion de riesgos y
disefio de controles en entidades publicas, version 6.

Implementar los lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano, asi
como lo sefalado en la Guia de actualizaciéon de lineamientos de la politica pablica de
servicio al ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Generar estrategias de comunicacién que permitan establecer alertas, seguimientos y
controles a los riesgos de incumplimiento, segun lo establecido por el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion.

Fortalecer la cultura del autocontrol con los funcionarios y contratistas, en temas
relacionados con el trdmite de las peticiones, tiempos de respuesta, riesgos,
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responsabilidades y procedimientos internos aplicables, con el propédsito de evitar

reprocesos.

e Gestionar con la Oficina Asesora de informatica capacitaciones a los servidores
publicos y contratistas en el uso adecuado del Sistema de Gestion para la

Gobernabilidad- SIGOB.

¢ Implementar controles que garanticen el trdmite adecuado de las PQRSD a través del
SIGOB en aras de asegurar su trazabilidad y la transparencia documental, conforme

al Decreto 1393 de 2023.

¢ Realizar seguimiento a las PQRS y analizar las respuestas dadas por los lideres de
procesos competentes a efectos de verificar el cumplimiento de los criterios de

oportunidad, integridad y pertinencia.

¢ Implementar controles que garanticen la atencién oportuna, integra y pertinente de los
requerimientos radicados por los entes externos de control.

9. LIMITACIONES O DIFICULTADES:

A la siguiente area se le reiteré las solicitudes de informacion con respecto a la gestion y
tramite de PQRS, expirando los términos establecidos sin que se recibiera la
correspondiente respuesta, durante el segundo semestre de la vigencia 2024:

¢ Alcaldia de la Localidad Histérica y del Caribe Norte.

APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo

Firma

Verena Lucia Guerrero
Bettin.

Jefe de la Oficina Asesora de
Control Interno.

Cargo
~ / /
%14((/

%/,W,m/ Aac T

COORDINACION

Nombre Completo Cargo Firma e

Rosanna Navarro Cure Profesional especializado {_osonna Rewane
EQUIPO DE AUDITORES

Nombre Completo Cargo Firma

Andrés Felipe Paternina ’
: Asesor externo fAn
Paternina

Malka Hernandez Anaya Asesora externa U

Geraldine Arellano

Asesora externa

Aury Mulford Angarita

Asesora externa
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CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DE CAMBIO VERSION

28/04/2023 Elaboracién del Documento 1.0
Se elimind el recuadro que contenia los antecedentes, alcance, objetivo, desarrolla

21/02/2024 de la auditoria, observaciones, recomendaciones, limitaciones y anexos, es decir 20
estos aspectos quedaron por fuera, con el fin de hacer dinamica el uso de las tablas, '
graficas, recuadros entre otras herramientas de datos.
- Se modificé la denominacion de la fila Alcalde y lideres de procesos, por

15/03/2024 Funcionario (s) a quien (es) se dirige. 3.0
-Se agrego la actividad informe de ley, en la fila de tipo de actividad.

20/06/2024 - Se agrego la actividad otros, en la fila de tipo de actividad. 4.0




