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INFORME DE  SEGUIMIENTO SOBRE LA
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS

Y SUGERENCIAS DEL IPCC - Il SEMESTRE 2025

DATOS GENERALES
Informe Numero: CI-005-2025

Fecha de Emisién: 09-02-2026

Evaluacion X Enfoque hacia
seguimiento prevencion
Tipo de Informe:
Evaluacion Liderazgo
Gestion del Riesgo Estratégico
Dependencia: JURIDICA
Elaboré: Remitido a:
CAROLINA RICARDO ALBA ﬁ:rég\/ALTER NAVARRO RANGEL - Asesor Juridico

Asesor externo de Control Interno

Dra: CARMEN LUCY ESPINOZA - Directora IPCC

# DESCRIPCION

ANTECEDENTES Y/O JUSTIFICACION:

La oficina de Control interno da
cumplimiento a lo estipulado en el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011 “La oficina de
control interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.”

ALCANCE:

# Efectuar seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias durante el
periodo comprendido entre el 01 de julio
y 31 de diciembre de 2025.

OBJETIVO GENERAL:

# Realizar seguimiento y evaluacion al
tratamiento de las PQRSD, con el fin de
determinar el cumplimiento en |la
oportunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a los
responsables de los procesos que conlleven
al mejoramiento continuo de la entidad.

METODOLOGIA APLICADA:

# Verificacion de la documentacion recibida
por parte de la coordinacion de PQRSD

# Monitoreo de la correspondencia radicada
en la plataforma SIGOB

Objetivos Especificos:
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# Evidenciar el estado de la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) recibidas en la Entidad a través de los diferentes canales de recepcion habilitados
para tal efecto, durante el periodo comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre
de 2025, velando por el cumplimiento de las normas legales vigentes en términos de
oportunidad, eficiencia y efectividad en la respuesta de las PQRS.

# MARCO NORMATIVO:

# Constitucion Politica de Colombia 1991: Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”

# Ley 1437 del 18 de enero de 2011: “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

£ Ley 1474 del 12 de Julio de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”.

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

La oficina de control interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un enlace de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcidon realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

# Decreto 019 del 10 de enero de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.
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# Decreto 2641 de 17 de diciembre de 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y
76 de la Ley 1474 de 2011”.

# Ley 1755 del junio 30 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

# Decreto 491 del 28 de marzo de 2020. “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades y los
particulares que cumplan funciones plblicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecologica”.

# DESARROLLO

El Instituto de Patrimonio y Cultura de Cartagena de Indias IPCC, tiene a disposicion de sus
grupos de valores los siguientes canales para facilitar el acceso a la informacion y tramitar
Peticiones Quejas y Reclamos y dar respuestas oportunas al ciudadano.

Correo Electronico: a través del correo recepcion@ipcc.ov.co esta a disposicion de los
diferentes grupos de valores del IPCC, para realizar peticiones, quejas, recursos y
sugerencias. Este se encuentra activo las 24 horas, no obstante, los requerimientos
registrados por este medio se gestionan en horas y dias habiles.

Pagina Web: Al realizar la verificacion de lo ordenado en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, el cual establece que “En la pagina web principal de toda entidad publica debera
existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios”, se evidencio la existencia de enlaces destinados a la
radicacion y seguimiento de las PQRS. No obstante, dichos enlaces presentan errores al
momento de su direccionamiento, lo que impide o dificulta el acceso efectivo de los
ciudadanos a este mecanismo de participacion, afectando el cumplimiento de la
normatividad vigente y el principio de accesibilidad de la informacion.



https://www.ipcc.gov.co/
https://www.ipcc.gov.co/
mailto:recepcion@ipcc.ov.co
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%5 ipcc.gov.co *

INSTITUTO DEPATRIMONIO Y CULTURA
DE CARTAGENA

PQRSD
RADICACION Y
SEGUIMIENTO

> 0:00/7145

Aqui podra radicar sus Peticiones Quejas Reclamos

solicitudes y Denuncias en relacion al IPCC

Igualmente podré hacer el seguimiento a las
Radicar PQRSD
mismas.
© Seguimiento

Fuente: Pagina Web Institucional https://sigob.cartagena.gov.co/pqrsd

€ > ¢ 25 sigob.cartagena.gov.co/pqrsd

Servicio No Disponible

Error HTTP 503. El servicio no esta disponible.

Fuente: Pagina Web Institucional https://sigob.cartagena.gov.co/pqrsd

PUNTO DE ATENCION CIUDADANO: el IPCC, cuenta con varios puntos de atencion ciudadana,

donde los grupos de valores pueden radicar sus PQRS.

# Ventanilla: Cll 25 # 9A-47 Brr El Cabrero, Instituto de Patrimonio y Cultura de

Cartagena. 8:00 am - 5:00 pm

£ Linea telefonica +57 605 664 9449 +57 605 664 9443, El Cabrero Cartagena- Colombia,

dias habiles de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.



https://sigob.cartagena.gov.co/pqrsd
https://sigob.cartagena.gov.co/pqrsd
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.1 PUBLICACION INFORMES TRIMESTRALES DEL ESTADO DE LAS PQRS EN LA PAGINA
WEB INSTITUCIONAL

La Oficina de Control Interno verifico que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 9 del
Decreto 2232 de 1995, son funciones de la dependencia de Quejas y Reclamos, entre otras,
presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995, el cual debe ser rendido
con una periodicidad minima trimestral al jefe o director de la entidad.

Asi mismo, se verifico el cumplimiento de lo establecido en la Ley 2195 de 2022, “Por medio de
la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion
y se dictan otras disposiciones”, norma que modificoé los articulos 73 y 74 de la Ley 1712 de
2014, “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional”,
reglamentada parcialmente por el Decreto 103 de 2015, en la cual se establece la obligacion de
las entidades publicas de publicar en sus sitios web las diferentes categorias de informacion
exigidas por la normativa vigente.

En este sentido, la Coordinacion de PQRS del IPCC suministro a la Oficina de Control Interno los
informes correspondientes al lll y IV trimestre de la vigencia 2025; no obstante, se evidencié que
a la fecha dichos informes no se encuentran publicados en la pagina web institucional,
incumpliendo lo dispuesto en la normatividad citada en materia de transparencia y acceso a la
informacion publica.

25 ipcc.gov.co/in sok : ion) 4]

INFORMES TRIMESTRALES SOBRE
ACCESO AINFORMACION

Nombre del Archivo:

INFORME PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2025

Archivo:

INFORME DE PQRS Il TRIMESTRE 2025 pdf

Nombre del Archivo:

INFORME PQRS PRIMER TRIMESTRE 2025

Archivo:

INFORME DE PQRS | TRIMESTRE 2025 pdf

Nombre del Archivo:

INFORME PQRS CUARTO TRIMESTRE 2024

Archivo:

INFORME PQR CUARTO TRIMESTRE pdf

Nombre del Archivo:

INFORME PQRS TERCER TRIMESTRE 2024

Archivo:

INFORME PQRS DE TERCER TRIMESTRE 2024 IPCC pdf
Nombre del Archivo:

INFORME PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2024

Archivo:

INFORME DE PQRS SEGUNDO pdf

Nombre del Archivo:

PLAN DE DESARROLLO 2024 - 2027 CARTAGENA CIUDAD DE DERECHO
Archivo:

ACUERDO 139 DE 2024 - PLAN DE DESARROLLO 2024 - 2027 CARTAGENA CIUDAD DE DERECHO pdf
Nombre del Archivo:

INFORME PQRS PRIMER TRIMESTRE 2024
Fuente: Pagina Web Institucional. https://ipcc.gov.co/informes-trimestrales-sobre-acceso-a-informacion/
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Del mismo modo, se evidenci6 que los informes presentan informacion desactualizada
relacionada con los canales de atencion, toda vez que la direccion alli consignada corresponde a
la antigua sede de la entidad, la cual fue desocupada en el ano 2024, situacion que puede
generar confusion en los ciudadanos y afectar el adecuado acceso a la informacion institucional.

El Instituto de Patrimonio y Cultura de Cartagena, cuenta con cuatro (4) canales de
atencion, a través de los cuales los ciudadanos y grupos de interés pueden formular
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias sobre temas de competencia de esta entidad

los cuales se sefialan a continuacion:

CANAL MECANISMO UBICACION | HORARIO DE ATENCION
Correo Correo electronico Recepcion@i | El portal y los correos
electrénico pcc.gov.co electronicos, se encuentran
activos las 24 horas, no obstante,
los requerimientos registrados
por dichos medios se gestionan
en horas y dias habiles.
Pagina web | Formulario Unico de | https://www.c | El portal y los correos
Radicacion artagena.gov. | electronicos, se encuentran
co/Atencion- activos las 24 horas, no obstante,
y-Servicio-a- | los requerimientos registrados
la- por dichos medios se gestionan
Ciudadania/P | en horas y dias habiles.
QRSDF
Telefénico Linea fija Cartagena. | Getsemani, Dias habiles de lunes a viernes
+57 605 664 9449 Calle Larga de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
+57 605 664 9443 N°92-47
Cartagena-
Colombia
Ventanilla Radicacion Getsemani, Dias habiles de lunes a viernes
comunicacion Calle Larga de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Escrita N°92-47
Cartagena-
Colombia

Fuente: Informe Il Trimestre PQRS 2025 INFORME DE PQRS DE CUARTO TRIMESTRE DEL INSTITUTO DE PATRIMONIO Y CULTURA DE CARTAGENA -

IPCC (2025).pdf

INFORME DE PQRS DE TERCER TRIMESTRE 2025 DEL INSTITUTO DE PATRIMONIO Y CULTURA DE CARTAGENA VF.pdf



https://ipccar-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/auxiliarci_ipcc_gov_co/IQDAqKaC-tPOTapTzFCNKmFJAXIIWOAf-fAjn9QREovKBGk?e=PEa91t
https://ipccar-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/auxiliarci_ipcc_gov_co/IQDAqKaC-tPOTapTzFCNKmFJAXIIWOAf-fAjn9QREovKBGk?e=PEa91t
https://ipccar-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/auxiliarci_ipcc_gov_co/IQDkZHN5FtJmSaEhRM20qk89AUqDL6g8rn_LGOTCipGVC4g?e=wbNpm4
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.2 COMPORTAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA INTERNA Y EXTERNA RADICADA
DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2025

De acuerdo con la matriz de seguimiento suministrada por la Coordinacion de PQRS, se
evidencia lo siguiente:

La matriz presenta inconsistencias en el registro de las peticiones, toda vez que para el mes
de diciembre se evidencia la pérdida del consecutivo, al registrarse en la columna “Fecha
de formulacion” fechas anteriores a dicho mes.

Asi mismo, se evidencian 35 peticiones que solo consigna el numero de radicado, sin
relacionar informacién fundamental como la naturaleza de la peticion, el responsable y el
estado de la solicitud.

La ausencia de esta informacion limita la realizacion de un seguimiento oportuno y
efectivo, en la medida en que impide determinar de manera precisa los tiempos de
respuesta por parte de la entidad, conforme a la normatividad.

CATEGOR": Natwaleza | [Pic | Aot D La G Reclomo 0 _|FechaFormula | FECHA™> mes | Radiado _ |OBST |NOTIFICACIONFEC ~ [RESPONSABL ™ |PETICIONARIO [ TIFODE | COMIGODE _|FECHADEOFICIC | RESPONSABLE _|AREA | TEMPODERESPUESTA ||Estado
ed.Y |Paicion n | mimEDE. VACI |DERESPUESTA | ASIGNADD EMISOR ” |RESPUESTA  ~ |DE RESPUESTA Resouest:
et et 071025 025 ExT-AnC-25-0152352 VALTERNAVARRO g 6
AnicEL
T e EXT-AC-25-0T55580
TS T EXT-AC-25-0T3524
27-10-25 -T2 EXT-AMC-25-014311
27-10-25 -5 EXT-AMC-25-0143434 Mari
27-10-25 -5 EXT-AMC-25-0143523
Ead ol ERT-AC-25-0195603 o
T E TR T AT pemr—
= = EXT-AC-25-0T 925 PE—
19-T-25 0-12-25 EXT-AMC-25-0153108 Monica Herazo Morales - Insp Policia
24-11-25 15-12-25 AMC-OF1-0182553-2025|
26-11-25 17-12-25 EXT-AMC-25-0156338
Ea] ] EF A O0TE T 202
C] ZE ET-AC-25-075690
T e EXT-AC-25-000

[ ERr EXT-AVC 25 0161053

B (== EXT-AMC-25-0166335
B2 oz | e

B 050128 EXT-AHIC:

s [ERET] EXT-AVMC-25-D18 7405
B 050728

G225 05-0726

B [

P 2026 EXT-AMC-25- 0187774
R 702

R 2012 EXT-AHIC 2500035
i 0128 ERT-AMC-25-0188287
e 30728

e 30728

e T-07-28

e 0728

Er= 60125

ER 028

EER ER EXT-AHIC 2509808
R 5028 ERT-AMC-25-0183838

CarolinaCalette - Gasa Pomb

Fuente: Matriz de seguimiento suministrada por la coordinacion de PQRS MATRIZ GENERAL PQRS 2025 - FINAL.xlsx

Para el mes de julio se registraron, de acuerdo con la matriz de seguimiento 49 peticiones
internas y 172 Peticiones Externas, de las cuales 32 se reportan “Sin Notificacion de
Respuesta” y 13 de ellas sin respuesta a la fecha, del mismo modo, de las 172 se evidencian
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en la Columna “Tiempo de respuesta” 18 peticiones con tiempos mayores a 30 dias, lo que
evidencia que no se realizaron de manera oportuna.

| T u W v
CATEGORIA  |Naturaleza Proce | Asunto De La Queja Reclamo O Peticion FechaFormulacién _|FECHALIMI |mes Radicado Estado de la peticion TIEMPO DE RESPUESTA Estado Dias de
1 = ~ |den T L2 -7 | TEDERESI ~ =T hd hd T|Respuesta | solicitud ~ ]
solictudde |Derecho de peficién | Externa | Solicito de documento de la casa cutural de 01-07-25 220725 |l (Alin sin nofificacién de respucsta Sinrespuesta |- 223
1% |documentos ciudadela 2000
solctudde |Derecho de peticien |Exdema 120725 230725 |uio [Alin sin notificacien de respucsia Shrespucsta |- =
0 spayo d
Derecno de peticién |Exiema 130725 20725 |uie 'Alin sin notificacien de respussia Shrespuesta |- z1
167
Derecho de peticin |Externa 10725 5075w "AGin sin notificacion de respussta Snrespussta |- 720
17
Soictud = |Dereche de peticén |Extema 70725 T5075  |uio "AGin sin notificacion de respussta Snrespussta |- 77
8 |apovo
Derecho de peticion |Externa 190725 300735 [wio "AGin sin notificacion de respuesa Snrespussta |- EBE
2 s ubicado
ente de control_|Requerimiento Exiemna ION PROCURADURI 54 050725 507 [uio "AGin sin notificacion de respuesta Sinrespuesta | OK
o
Soictud de_[Dereche de peficén |Exierna [Soliciud de autorizacion 050725 507 [uio "AGin sin notificacion de respuesta Shrespuesta |- B
2% apoyo EN RUMB
cutura Derecho de peticién |Exiema | Solictud de parlicpacion fiestas del 11 32 noviembre [08-07-25 290725 |0 ‘Alin sin nofificacion de respucsia Shrespucsta |- 16
223 ?
Dereeno G petcién |Extema | Notificacién de cesion de derecho al crédto y 06-07-25 250725 |uie EXT-ANC-25-0083365 | Atendda por ofro canal 'Alin sin notificacien de respussia Con respuesta | OK
25 de poder del conirato de prestacion de
Proceso Derecno G pelcién |Extema | Asunto: Aceptacion parcial del cargo formulado - [08-07-25 300725 |wie EXT-ANC-25-0084453 |No requeere respussta 'Alin sin notificacien de respussia Con respuesta [FREF
20 Proceso Sancionsdor o027 de 2023
Vista tecnicas _[nformativa Exiorna [REMSION ACTAS PASTELILLO MANGA T0-0725 30735 [wio EXT-ANC25-0064621 |No requiers respussta "AGin sin notificacion de respussta Con respuesta | OK
232
Soictud de_|Dereche de peficen |Extema i egica & nstfuconal festival |09-07-25 300738 [wio iC25-008732% "AGin sin notificacion de respuesa S respussta |- EBE
244 apoyo aribe 2025
ente de control_|Requerimiento Exiorna - SOLCITUD Respussia a Ofico [14-07-25 1083E  [wio EXT-ANC25-0086103 | Atendda favorablements "AGin sin notificacion de respuesa Con respuesta | OK
=3 ro. PRI-3462-2024 - Requerimiento de prusbas
Froceso procesa Exiema |Respuesta Oficio No. IPCC-OF-001013-2025 50725 050525 [wio EXT-ANC-25-0087052 |No requiere respuesta "AGin sin notificacion de respuesta Ton respuesta |- E)
20 Sancionatorio | administrativo
SOLICITUDOE _[Derecho de peficn |Exiama [soiciud capia planos selados y concepio aprobade |16-07-25 w02 [wio EXT-ANC 25005773 (A0n sin notificacion de respuesta Sinrespuesta | OK
263 INFORMACION con vb del comite tecnico
TRASLADO POR|Derecho de peficién |Externa | Remision por Competencia 160725 06-0525 [l AINC-OFF0104000-2025 | Atendida favorablementz (A sin notificacian de respuzsta Conrespuesta [ OK
25 | COMPETENCIA
tutela Proceses judiciales |Extema |NOTFICACION SENTENCIA SEGUNDA NSTANCIA  [16-07-25 060825 |wio EXT-ANC-25-0087700 | Atendda favorablements 'Alin sin notificacien de respussia Con respuesta | OK
25 TUTELA MARIA DEL PILAR MEJIA OSPINA VS
oiros Exiama |Observaciones proyectos PULEP 4313, 4314, 4315, [16-07-25 060825 |wio EXT-ANC-25-0087808 | Atenda por ofro canal 'Alin sin notificacien de respussia Con respuesta | OK
) 4318, 4317, 4318 4319, 4320, 4321, 8327 4323,
Froceso process Exisrna |Praceso sancionatorio No. 020 de 2023 - Correcion [17-07-25 70825 |wio EXT-ANC25-0006285 |No requiers respussta "AGin sin notificacion de respussta Con respuesta | OK
273 | Sancionatorio | administrativo de direccién para
Proceso procesa Exierna | Solicitud decreto de nuldad y cierre de procedimiento 17-07-25 1083 [wio EXT-ANC 250088322 |Na requiers respussta "AGin sin notificacion de respuesa Con respuesta | OK
ED sdministrative agministrativo - Procedimiento Agministrativo
Proceso Derecho de pelioon |Extara | AMC-OFF0176777-2022 BALCON SANTO DOMNGD [17-07-25 1083 [wio EXT-ANC 250088431 |Na requiers respussta "AGin sin notificacion de respuesa Con respuesta | OK
ES |ExT-AMC 220118420 (1)
respuestas [ofros Exiema |Respuesia a Radicado CR 2025164200070442 CE[17-0725 070525 [wio Aendida (A0n sin notificacion de respuesta Con respuesta | OK
a7 2025182000082341
Derecho de peficion |Externa |Propuesta de intervencion aristica en ia Muralla e |18-07-25 030525 [io ‘Alin sin nofificacion de respucsia Shrespuesta | OK
204 Cartagen s
contratacion |Derecho de peticion |Externa [Notricacion derecho al crédio y poder |22-07-25 120825 |uio 1C-25-0090840 (A sin notificacian de respuzsta Sinrespuesta | OK
2% del contrato 082-2025
Planeacion [otros Extama | Observaciones proyectos PULEP 4320y 4328 240725 130825 |wio EXT-ANC-25-0082352 | Atendda por ofro canal 'Alin sin notificacien de respussia Con respuesta | OK
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Paneacien | |otos Exierna |Observaciones proyecios PULER 4354, 4305, 4395, |24-07-25 T30 3E  [wie EXT-ANC25-0082355 | Atendda por ofro canal Alin sin nofificacion de respussta Con respuestia | OK
308 4357 y 4385
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Derecho de peficion |Externa |Soliciud de Ackracion a Respussta sobre musble |25-07-25 5083 [wio EXTANC 250080891 |PENDENTE "AGin sin notificacion de respuesta Con respuesta
con Folio de Matricula Inmobitaria Ho. 060-10217
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Fuente: Matriz de seguimiento suministrada por la coordinacion de PQRS MATRIZ GENERAL PQRS 2025 - FINAL.xlsx

Para el mes de agosto, se reportaron 230 peticiones, discriminadas asi: 69 internas y 161
externas, de estas, se reportan 43 “Sin notificacion de respuesta”, 24 sin respuesta a la fecha, y
18 peticiones con tiempos de respuesta mayores a 30 dias, lo que evidencia que no se realizaron
de manera oportuna.

Para el mes de septiembre, la matriz de seguimiento registra un total de 252 peticiones, 60
internas y 192 externas, de estas 77 se relacionan “Sin notificacion de respuesta”, 45 sin
respuesta a la fecha, y 16 peticiones con tiempos de respuesta mayores a 30 dias, lo que
evidencia que no se realizaron de manera oportuna.

Para el mes de octubre, se registran 272 peticiones, 51 internas, 7 sin informacion salvo el
radicado y 214 externas, de las cuales 125 se relacionan “Sin notificacion de respuesta” y 107 sin
respuesta a la fecha.
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CATEGORIA |Naturaleza Proced| Asunto De La Queja Reclamo O Peticion  |FechaF ion_[FECHALIMI |mes Radicado Estado de la peticion OBSERV [NOTIFICACIONFECHADER|RESPONSABLE  [PETICIONARIO INSTITUCION
© ~ JenciiT| = 7| TEDERES ~ E{ O ~ |ACION " |ESPUESTA ~ |ASIGNADO O ©
Oficio solicitud 07-10-25 281025 EXT-AMC-25-0132352 Chévez Julio, Maricela | Mo Registra Institucion
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Monica Herazo Morales - Insp Policia

Fuente: Matriz de seguimiento suministrada por la coordinacion de PQRS MATRIZ GENERAL PQRS 2025 - FINAL.xlsx

Para el mes de noviembre, la matriz de seguimiento reporta 181 peticiones, 55 de tipo internas,
5 sin informacion y 120 de tipo externas, de estas, 49 se relacionan “Sin notificacion de
respuesta” y 38 sin respuesta a la fecha.

- = 3 o 3 3 s " i 3 . o o 3 i - 5 T y
ATEGOF"* |Naturaleza _ [Prc | Asunto De La Gueja Reclamo O FechaFormula - [FECHA"* |mes Radicado 0BST ™ |NOTIFICACIONFEC! '~ |RESPONSABL™. |PETICIONARIO TIPO DE _ |CODIGO DE FECHADE OFICIC _ |RESPONSABLE _|AREA TIEMPO DE RESPUESTA, Estado
Z " |edc |Peticion " lén T {mITEDE. T Z ~ |vac1” |DERESPUESTA " |ASIGNADD  © " |EmisoR " |RESPUESTA " |DE RESPUESTA ~ = = " |Resouest:
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ERiw i EPA-OFTO0TIT 2025 [ eratomen | iomSeloao|Gusinds

Fuente: Matriz de seguimiento suministrada por la coordinacion de PQRS MATRIZ GENERAL PQRS 2025 - FINAL.xlsx

Durante el mes de diciembre, la coordinacion de PQRS reporté 117 peticiones, 21 internas, 22
sin informacion y 74 externas, de las cuales 40 se relacionan “Sin notificacion de respuesta” y 37
sin respuesta a la fecha.
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Fuente: Matriz de seguimiento suministrada por la coordinacion de PQRS MAfRIZ GENI—fRAL PQRS 2025 - FINAL.xlsx
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.3 VERIFICICACION DE LA CORRESPONDENCIA RADICADA EN LA PLATAFORMA SIGOB

Mediante la plataforma SIGOB, https://sigob.cartagena.gov.co/Estadisticas/# se realizd la
verificacion de la correspondencia Interna y Externa del Instituto de Patrimonio y Cultura,
arrojando la siguiente estadistica.

RESULTADO DE LA CONSULTA

Division de Patrimonio Cultural IPCC 41 108 162

Instituto de Patrimonio y Cuitura de Cartagena - IPCC 3 3469 a7a

Oficina Juridica IPCC 121 89 4

Promocion Cultura - Fiestas - Festejos IPCC

Promocién Cultural IPCC

0 500 1.000 1500 2000 2500 3.000 3500 4.000 4500 5.000

https://sigob.cartagena.gov.co/Estadisticas/#

Es importante tener en cuenta que, la informacion arrojada por la plataforma SIGOB
corresponde a los radicados que a la fecha de corte no han sido cerrados de manera exitosa, sin
importar si se trata de copias, lo que implica que estas se incluyan en el consolidado consultado,
incluso si una de las copias ha sido finalizada una vez dada respuesta a la correspondencia. Por
tanto, no es preciso llevar un control exacto mediante la plataforma.

4. OBSERVACIONES

# La matriz de seguimiento suministrada presenta informacion importante sin relacionar,
como lo es la naturaleza de la peticion, el responsable y el estado de la solicitud,
impidiendo el correcto seguimiento en cuanto al cumplimiento en el tiempo de respuesta
por parte de la entidad.

# De conformidad con lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011, las peticiones solo se entienden
resueltas y cerradas cuando la respuesta de fondo, clara y congruente es efectivamente
notificada al peticionario, y no Unicamente cuando es emitida de manera interna por la
entidad. No obstante, se evidencié que en la matriz de seguimiento de PQRS, la columna
denominada “tiempo de respuesta” registra peticiones con la anotacion “Sin
notificacion de respuesta”, lo cual impide determinar el cumplimiento real de los



https://sigob.cartagena.gov.co/Estadisticas/
https://sigob.cartagena.gov.co/Estadisticas/

5'1

SUBPROCESO: CONTROL INTERNO/SEGUIMIENTO Y Fecha:
EVALUACION
IRPCC Pagina 11 de 12
lynéﬂft‘ﬁ,"a%ee?;,'{?g°e",:§ INFORME DE SEGUIMINETO Y EVALUACION

INSTITUTO DE PATRIMONIO Y CULTURA DE CARTAGENA Codigo:

PROCESO: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION PUBLICA |ersién:

términos legales y afecta el adecuado control y seguimiento de las peticiones.

5. RECOMENDACIONES

Luego de las observaciones senaladas y teniendo en cuenta la Normatividad Aplicable, con todo
respeto procedemos a efectuar las siguientes Recomendaciones:

# Seguir utilizando la herramienta SIGOB, para la recepcion, y respuestas, con el fin de que
el proceso genere resultados favorables a la entidad.

# Mantener habilitado el Link de radicacion y seguimiento de las PQRS en la pagina Web
Institucional.

# Mantener la informacion actualizada en los informes trimestrales realizados por la
coordinacion de PQRS, toda vez que estos deben ser publicados en la pagina web
institucional y de conocimiento a la comunidad.

# Una vez resuelta la PQRS se debe finalizar el tramite en el SIGOB.

# Que al radicar las PQRS por la pagina web institucional se genere de manera automatica
un consecutivo del SIGOB.

# Realizar seguimiento a la correspondencia copiada a mas de un servidor Publio y/o
contratista, con la finalidad de que se cierre de manera exitosa por parte de cada uno.

# Tomar acciones correctivas para cumplir con los términos estipulados en la norma.

# Realizar autocontrol en las acciones a desarrollar dentro del proceso juridico

# Establecer buzon de sugerencias en la sede de la entidad

# Realizar encuesta de satisfaccion de los usuarios

# Contar con el Servicio de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) dentro de las
instalaciones del IPCC.

# Entregar la informacion de manera oportuna para los seguimientos y evaluaciones que
por ley debe rendir la oficina de Control Interno en cuanto al proceso de las PQRS del
Instituto de Patrimonio y Cultura de Cartagena.

4. COMENTARIOS ADICIONALES

El presente informe de Evaluacion y Seguimiento al proceso de las PQRS del Instituto de
Patrimonio y Cultura de Cartagena es realizado, basado en la documentacion suministrada
por la coordinacion de PQRS y verificacion en la plataforma SIGOB.

Del mismo modo, se deja constancia en el presente informe que la informacion fue
suministrada de manera extemporanea, pese a las reiteradas solicitudes realizadas por la
Oficina de Control Interno.
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En consecuencia, no fue posible efectuar la verificacion de la informacion reportada en la
matriz, toda vez que en el informe no reposan en su totalidad los radicados de las
respuestas a aquellas peticiones que lo requerian, lo cual impide realizar un seguimiento
adecuado y la evaluacion del cumplimiento de los plazos de respuesta, conforme a la
normatividad vigente.

5. ANEXOS
APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA
Nombre Completo Cargo Firma
i L. Asesora Control Interno
Maria Cristina Vergara Campo e A
ELABORACION DEL INFORME DE AUDITORIA
Nombre Completo Cargo , Firma
Carolina Ricardo Alba Asesor externo Control Interno ( lans ;’Mj&mn&o@kb@




