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PARA: OLGA LILIANA PINEDA BUITRAGO
Subsecretaria de Gestién Corporativa

DE: Jefe Oficina de Control Interno (E)

ASUNTO:  Informe sobre la atencion de quejas, sugerencias y reclamos — | semestre de
2018

En el marco del rol de evaluacion y seguimiento que legalmente le asiste a esta Oficina, remito
a su Despacho el informe semestral sobre la atencién a peticiones. quejas, sugerencias y
reclamos correspondiente al | semestre de 2018, teniendo en cuenta que dicho documento
contiene informacion y recomendaciones Griles para el mejoramiento continuo de la Entidad,

Lo anterior de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2031 “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 piblica”,

Asi mismo se informa, que del andlisis del acervo documental y como resultado del
seguimiento, este Despacho evidencio hechos relevantes que ameritan la constitucion de dos
(2) hallazgos de auditoria, respecto de los cuales se recuerda la obligacion de formular
acciones de mejoramiento. tendientes a climinar de fonde las causas que los originaron. las
cuales deben ser formuladas dentro de los 15 dias habiles siguientes a la presentacion del
presente seguimiento.

NESTOR FERNANDO AVELLA AVELLA
$ Oficina de Control Interno (F)

Ancxe Lo enuneisde ¢n catoree (14) folios
Elabord: Diany Caroling Henao Rysas - Téenica Olicing de Control tnterno
Revisd ¥ Aprobd:: Nestor Fernando Avella Avella - Jefe Ofticing de Conrol tnterno (E)

Direccion: Av el Dorado, Calle 26 No. 69-76 Tore. 1 piso. &
Cddigo Postal 111671

PBX 3169004

Pégina WEB: www sdmujer.qov.co :
Presente su Peticidn, Queja. Réclamo o Sugerencia al correo alectrénica: ALCALDIA MAYOR
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[ 1. OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, ¢l cual reza: “En todu entidad publica,
deberd existiv por lo menes una dependencia encargada de recibir, tramitar v esofver las quejas. sigerencias ¥
reelamos que los ciudadanos formuden, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... Ea
Oficinu de Control Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la entidad wn informe semestral sobre el particulor...”: la Oficina de Control
Interno se permite verificar las actuaciones administrativas adelantadas por Ia SDMujer, en la aténeion a fas
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, presentados por la ciudadania a través de los diferentes
canales dispuesios para tal fin, a efectos de deferminar si se cumplié con lfos principios de¢ eportunidad,
trasparencia, eficacia y celeridad, acorde con la normatividad vigente relacionada.

| 2. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

El seguimiento obedece al periodo comprendido entre el 12 de enero y el 30 de junio de 2018, abordado desde ta
aproximacion que fa Secretaria Distrital de la Mujer realiza a la ciudadania con atencién a los objetivos comunes
a la Administracién Pablica Distrital y los eriterios normativos referidos en el presente informe en el anexo No. 1,

3. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO

Se analizaran los siguientes aspectos en el presente informe:

a)

d)

e)

Atencién a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos ingresados a la Secretarfa Distrital de la Mujer
a traves de Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Articulg 34 Ley 734 de 2002 y
Ley 1755 de 2015)

Integracién y articulacién de Bogotd te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones con los sistemas
de informacién internos (ORFEQ)

Verificacidn de la pagina web principal de la entidad - link de quejas, sugerencias y recfamos (Ley 1474
de 2011 articuls 76)

Denuncias de los actos de corrupeion realizados por funcionarios de la eatidad (Ley 1474 de 2011 asticule

763

Cumplimiento de los Lineamientos Generales para la Afencidn de Peticiones. Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias establecidos en la Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupeion y de
Atencion al Ciudadano - Versidn 2

Andlisis de las Encuestas de Satisfaccion

Mejoramiento Continuo del Proceso de Atencién a la Ciudadania
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| 4. RESULTADOS Y EVIDENCIAS RELACIONADAS

4.1,

METODOLOGIA

A continuacion. se resumen los principales aspectos de fa metodologia utilizada para la glaboracion del presente
informe, en el marco de la aplicacion de las téenicas de auditoria integral:

a)

b)

c)

Verificacion de informacién presentada por la Subseeretaria de Gestion Corporativa, eomo responsable
del proceso de Atencion a la Ciudadania, mediante radicado No. 3-2018-001092 del 23 de julio de 2018,

Verificacion de informacion remitida por la Oficina Asesora de Planeacién, mediante correo electrénico

del 24 de julio de 2018. reldcionada con fas encuestas de satisfaccién que se ditigencian con ocasion ala !

atencién brindada a la cindadania en b Entidad,

Reuniones efectuadas con la profesional responsable del procese-de Atencién a la Ciudadania a efectos de
realizar validacion de informacion.

Encuestas aplicadas a las profesionales del Proceso de Atencion a fa Ciudadania.
Verificacion del procedimiento de atencion a la Ciudadania. a fravés del aplicativo LUCHA.

Verificacion de informdeién de Bogotd te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Verificacion de informes de Gestion de Peticiones Ciudadanas en el Distrito Capital, elaborados por la |

Direceion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogeta, que
se encuentran publicados en la pagina Web Bogotd te Escucha - Sistera Distrital dé Quigjas y Soluciones.

Solicitud de informacion a la Oficina de Control Interno Disciplinario.

De esta forma, v tenierido como base los siete (7) criterios de seguimiento. a continuacion se presentan los analisis
y conclusiones de cada aspecto evaluado por esta Oficina,

1.2,

ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

De canformidad con fa informacion aportada por ef Proceso de Atencién a la Ciudadania y teniendo en cuenta los
datos consignados en de Bogotd te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2018, el compottamiento de fas peticiones, quejas. sugerencia
y reclamos que ingresaron a la SDMujer fue el siguiente:

-y

R
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4.2.1 PQRS REGISTRADAS POR EL PROCESO DE ATENCION 4 LA CIUDADANIA EN SUS
INFORMES MENSUALES Y TRIMESTRALES:

Peticiones recibidas durante el I semestre de 2018:

Revisados los informes elaborados por el Proceso de Atencion a la Ciudadania correspondientes a los meses de
enero a mayo-de fa vigencia 2018, quese encuentran publicados en fa pagina web de la-Entidad. se pudo evideaciar
en primera instancia que para la fecha de elaboracion del presente informe (21 dé agosts de 2018) no se encontrd
la publicacion. del informe correspondiente at mes de j Junio de 2018, lo cual inipidid que la Oficina de Coatrol
Interio realizara un.seguimiento completo al [ Semestre, desconociendo lo establecido por el Decreto 371 de 2010,
referente a que €l proceso de atencion a la ciudadania debe a ¢laborar un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, razén pof 1'1 cual la Oficina de Centrol Interno levanta una halfazgo el cual se encuentra
consignado en el niimeral 3.2.2. del presente informe.

En segundo lugar del andlisis de ta informacion publicada durante el ] semestre de 2018, se pudo determinar que
ingresaron a la Entidad 492 peticiones, quefas, sugerencias o reclamos, asi:

Enero

Flabarado por: Uficing
Fuente: [nfonmes estadisticos menseales PORS

Peticiones récibidis durante el I semestre de 2018, discriminadas por canal de atencién:

Segiin la informacién que se ericuentra publicada én la pagina weli oficial, la Seeietaria Distrital de la Mujer

dispone de los signientes canales de atencion para garantizar que Ja ciudadania realice sus peticiones:

Ptesencial : Avenida del Dorado # 69 76 Torre 1 Piso 9 Edificio Elemento

Telefonico: 3169001

Pégina web: http://www .bogota.gov.co/sdys

Buzén de sugerencias: Avenida del Dorado # 69 76 Torre | Piso 9 Edificio Flemento y en las Casas de
Tgualdad de Oportumd'ld para las Mujeres

Ventanitla Unica de Correspondencia: Avenida del Dorado # 69 76 Totre 1 Piso 9 Edificio Elemente
Slstema Distrital de Quejas y Soluciones SDOQS - hittpc//www.bogota.gov.co/sdqs

Guia Ciudadana

[ TN T T3
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En este sentido v con relacién a fas 492 PQRS que ingresaron ef 1 semestre de 2018, se diseriminan los canales de
atencion por fos cuales ingresaron, a continuacion:

REDES SOCIALES

[Haborade por: Oficing de Contridd tmemo
Fuente: Informes estadisticos mensuies PORS

Como se puede observar, la mayor cantidad de peticiones, quejas, sugereiicias y reclamos que ingresaron a la
SDMujer durante el | semestre de 2018, 1o hicieren a través del correo elen.tromuo seguido por la pagina web, vy
¢l documento escrito radicado en la Entidad, siendo abril ¥ mayo las meéses en; los cuales se presentd la mavor
cantidad de solicitudes totalizando €l 42% del fotdl de requerimientos.

Peticiones recibidas durante el 1 semestre de 2018, discriminadas por ;'t;bah_?gfa:
Del analisis de los informes de PORS eldborados por el proceso de atencidn 4 la-ciudadania, la Oficina de Control

lnterno evidencia que las estadisticas de requerimientos plesmtan una vatiacion significativa, en relacidn con el
tipo de solicitud, esta graduacidn se puede observar en fa siguienie grafica

DERECHO DF PETICION DE INTERES
PARTICULAR

SO LICITUD DE COPIA

o por: Oftcing de {Controd Tng
Fuente: Informes esiudistivos mensiales PORS
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Peticiones recibidas durante el I semestre de 2018, discriminadas por Areas:

La dreas de la Secretaria Distrital de la Mujer que recibieron mayor cantidad de peticiones, quejas, sugerencias Yo

reclamos son :

e Direccion de Territorializacion de Derechos con 121 solicitudes
e Direccion de Eliminacidn de Violencias con 111 solicitudes
s Subsecretaria de Gestion Corporativa con 93 solicitudes.

Los anteriores datos permiten concluir que el 66% de las peticiones, qu¢jas. reclamos y/o sugerencias,
que ingresaron a la Entidad durante el | semestre de 2018, fueron asignados a estas dreas.

A continuacion, se detalla la totalidad de los requerimientos discriminados por las dreas que fueron
respousables de absolverlo:
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PQRS POR AREAS

TRASLADG POR COMPETENCIA [EEaay
DESPACHO &

'_IR ADWINISTRATIVA Y FINANCIERA
\ ASESORA BE: PLANEACEON

{nborado por: Qficina de Centrol taterno
Fuente; Informes estadisticos mensuales PORS

En este sentido se observa que de conforimidad con el procediniiento AC<PR:2 - TRAMITE DE LAS
PETICIONES. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4, que se enctentra
publicado en el aplicativo de fa Enfidad LUCHA, todes los feguerimientos.que ngresan-a la Entidad. sin distingo
de la competencia. deben ser radicados en el sistema Bogotd t¢ Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones,
a efectos de darle el trdmite que corresponda en consbnancia coil 1o -d_[spueste por la Ley. 1735 de 2015 y el
procedimiénto interno previameénte seiialado, por lo cual se procede a efectuar una comparacion entre los datos
registrados por el procese de atencidn a la ciudadania ed Bogotd te Escueha - Sistema: Distrital de Quejas y
Soluciones, ¥ Tos que se reférencian en los informes estadisticos mensmics

4.2.2 PORS REGISTRADAS POR EL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA EN BOGOTA TE
ESCUCHA - SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS ¥ SOLUCIONES:

La Oficina de Control Inteme, reviso los datos arrojados por Bogotd t¢ Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, evidenciando que durante el § semestre de 2018, ingresaron a la Entidad 1038 PORS, de las cuales 66
fueren trasladas por no ser de competencia de fa Entidad y 972 fueren absueltas: existiendo una diferencia de 546
PORS, segin la informacion consagrada en Jos reportes estadisticos mensuates elaborados por el proceso de
atencion a la ciudadania,

Adicionaimente ¢l sistema arroja la siguiente informacion:
e 545 PQRS no presentan fecha de cierre.
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o 240 PORS no presentan fecha de finalizacion.
e 62 PQRS que ingresaron en el mes de junio de 2018, presentan dias de vencimiento.

Aunado a lo anteriormente expuesto. en reunion sostenida ef 21 de agoste de 2018, con el equipo de trabajo de fa
Oficina de Atencidn a ta Ciudadania, se pudo comprobar que la informacion que arroja Bogota te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, no coincide con las bases de datos que son elaboradas por el Proceso de
Atencion a la Cludadanta, situacién que dificulta el control y el seguimiento que se pueda efectuar a las peticiones
que ingresan a la Entidad, maxime si se tiene en cuenta que esta es la herramienta virtual oficial que permite a la
ciudadania interponer quejas, reclamos. solicitudes de informacidn, consulas, sugerencias, felicitaciones v
dentincias por presuntos actos de corrupcidn.

Asi mismo, esta falta de coordinacion entre los datos reportados por la Secretarfa Distrital de la Mujer y los
registrados en Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas v Soluciones, arrgja errores que son reportados eft
los informes de Gestidn de Peticiones Ciudadanas en ef Disirito Capital, elaborados por ta Dire¢cién Distrital de
Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, v que se encuentran publicados en
la pagina Web de la herramienta SDQS; algunos de los datos contemplados fueron fos siguientes

84’,50% : -

Por lotanto, teriendo en cuenta gue (a falta de coordinacién entre la informacién que reporta la Seeretaria Distrital
de la Mujer en los informes estadisticos mensuales y la que se encuentra publicada en el aplicativo SIXQS, genera
artores que impiden realizar un adecuado seguimiento al comportamiento de las PQRS y que induce al error a la
cilldadaiia al presentar un ¢umplimiento parcial de las directrices normativas que reguian fa materia, se
tecomienda réalizar una articulacidn entre fa informacién que genera el proceso de Atencion a la Ciudadania, y el
que se encuentra reportado en la herramienta virtual Bogota te Eseucha - Sistema Distrital de Quejas v Soluciones,
de tal forma que se garantice no solamente la calidad y oportunidad en las respuestas, sino fa consistencia entre
ios datos,
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Con base en la informacion registrada en el Sistema Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones,
el cual consolida la informacion recibida de los diferentes canales, se lievo a cabe la revision observando los
procedimientos y controles establecidos para la generacion de respuestas a fravés de este sistema.

4.2.3. ANALISIS EN L4 OPORTUNIDAD Y EL CONTENIDO DE LAS RESPUESTAS

Oportunidad en las Respuestas:

1.4 Oficina de Control Internio tomando coma base la informacién feportada por ia Entidad en el Sistema Bogota |

te Escucha - Sistema Disirital de Quejas v Seluciones, y contiastandola con las bases de datos que elabord el
proceso de Atencion a la Ciudadania, realizd tres filtros de informacion sobre la totalidad de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos gue ingresaron durante el I semestre de 2018, verificande puntuatmente 74 solicitudes, y
obteniendao los siguientes résultados:

De la muestra de las 74 PORS revisadas por esta Dependencia, a continuvacién se detalian cada una de las

solicitudes vencidas, asf como los datos del radicado. tanto interio como el asignado por el Sistema Bogotd te |

Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones:

__ PETICIONES CON RESPUESTA EXTEMP

E VENCIMIENTO

CANTDE
| SEMAFORO DEPENDENCIA RESPUESTAS - | 'DELTERMINGDE
' e VENCIDAS . . | - “RESPUESTA
:D!reicmn d.e De rechosy - C 4%
Disefic de Politicas NN
Subsecretariade -
E.For?a!me.crm.tenfco de 5 ! 18%
Capacidadesy '
__{Oportunidades
Ibireccidn de
Territorializacion de 1 9%
Derechos y Participacidn
Directién de Eliminacion
de Ylolenuas Contralas 1 9%
Mujeres y Acceso a la .
Justicta:

Elshorado por Oficina de Controf Intemne
Fuente: mformes estadisticos mensuales PORS o intormacion S00S
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PORCENTAJE DE EXTEMPQ 'R'ANi’E_rDA_l?T-'=:=.».Q'R;___AREA.

m Diréccidn de Derechos y Disefio de Politicas
= Subsécretaria de Fortalecimiento de Ca_p'at:‘idades-'y--@p'or’tuni_d'aiﬁlés

& Direcéion. de Territarializacion de Derechias y Participacion

E 4 Direccidnde Eliminacion de Viglencias Contraias Mu;eres ¥ Acceso ata Just&csa

Lidhnmdo por: (Jf icing’ de L umml Jriterno
Euente: Fuente: tnformés dstadisticos tensuales PORS ¢ miommacion SDQS

En concordancia con las eportuitidades de mejora y observaciones g se efectuamn por éste Despacha en los
imformes pasados, se evidencia un reiterativo incumplimiente sobie 1os términos de fas regpiisstas dadas a Tos tipos
de solicitudes que ha ingrésado & la SDMujer. Por esta razom. $e identifica un hallazio relacionado con la
oporfunidad en las respuestaq por la deficiente aplicacién de los lineamientos eslableudos por el proceso de
Atencion a la Ciudadania v las Politicas de Operacidn del Procedimiento AC-PR-2. +« TRAMITE DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RLCLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - Vi

Contenido de lus respuestas:
La Oficina de Control taterne tomando cemo base la ififormaciéin reportada porla Entidad en el Sistema Bogota

te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, y - contiastan ¢on fas bases de datos que elabord el
proceso de Atencion a fa Ciudadania, tomd una muestra de 24 petloloneb ‘obtenieiido los: sighientes resultados:

118992018 | 2018-01-19 ; 2-2018-00151 2018-01-24 | s

o '\‘
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La respuesta no es clara | Subsecretdria de
1316852018 | 2018-05-22 | 1-2018-002474 2018-06-07 de acuerdo a la solicitud | Fortalecimiento de
de |a peticionaria Capacidadesy
_ _ . .| Oportunidades
1319002018 | 2018-05-22 | 1-2018-002572 2018-06-15 sl o
1375042018 | 2018-05-27 | 1-2018-002649 2018-06-20 sI
2018-01-04 | 2-2018-00161 2018-01-24 Sl
2018-06-20 | 1-2018-002938 | 2018-07-05 | s |
ot e0] ot | Soi5 i ot 1 B I e
1560102018 | 2018-06-21 | 1-2018-002961 | 2018-07-09 | s
177902018 | 2018-01-26 | 2--2018-00261 | 2018-01-31 | s T
244072018 | 2018-02-02 | 2-2018-00751 |  2018-02-23 s
2945132017 | 2017-12-21 | 2-2018-00058 2018:01-15 s )
35422018 |2018-01-09 | 2-2018-00137 2018-01-23 S
435502018 | 2018-02-20 | 2-2018-01123 2018-03-12 sl
498012018 | 2018-02-27 | 2-2018-01121 2018-03-12 St
o | | La respuesta no es clara | Direccién de
502972018 | 2018-02-27 | 2-2018-01416 2018-04-02 de acuerdo a la soficitud | perechos y Disefio
D | | . de la peticionaria | de Politicas
535842018 | 2018-03-02 | 2-2018-01256 2018-03-21 Si
559342018 | 2018-03-05 | 2-2018-01274 |  2018-03-22 sl
571972018 | 2018-03-06 | 2-2018-01414 | 2018-04-02 g
572202018 | 2018-03-06 | 2-2018-01316 2018-03-23 5] |
661682018 | 2018-03-14 | 2-2018-01415 |  2018-04-02 B I |
Sorca01s | 20150115 | 2 3013 00175 T T S T T B
881952018 | 2018-04-10 | 2-2018-01865 |  2018-04-30 s B
| 887922018 | 2018-04-10 | 2-2018-01723 |  2018-04-23 N |
" B - 1a réspuesta no es clara .D;lreccién de
945852018 | 2018-04-16 | 2-2018-01764 2018-04-24 de acuerdo a la solicitud | perechos y Disefio
de |2 peticionaria de Politicas

Flaberado por; Oficina de Control Inlerne
Fuente: Fhenle: lbrnes estadisticos mensuales PORS e informacion SRS
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4.3. INTEGRACION Y ARTICULACION DE BOGOTA TE ESCUCHA - SISTEMA DISTRITAL DE
QUEJAS Y SOLUCIONES CON LOS SISTEMAS DE INFORMACION INTERNOS (ORFEO)

Mediante reunion sostenida el 27 de agosto de 2018, con el-equipo profesienal que apoya la impiementacion del
sistema ORFEQ en la Secretaria Distrital de la Mujer, se pude determinar que esta herramienta de gestion
documental se encuentra e funcionamiento desde el | dé junio de 2048, como producto de la suscripcion de un
convenio interadministrativo con el DNP, quien fue el piimer desarrollador-de este sistenya fibre.

No obstante lo anterior, actualmente no existe interoperabilidad entre el sistema Bogota te¢ Escucha - Sistema
Distrital de Quejas v Soluciones y ORFEQ, debido aque la plataforma del SDQS no se ha podido estabilizar comio
consecuencia de la nueva version implementada, lo que dificulta a labor de enlace entre las dos herramientas.

Al respecto. esta Oficina pude verificar que mediante el correo electronico dfagudelo@alealdiabogota.gov.co la 5
Alcaldia Mayor de Bogota informé acerca de los inconvenientes que se presentaron para acceder al sistema Bogota

te Escucha - Sistema Distrital de Quejas v Soluciones los dias: 28 de mayo y 5.6.12.21, y 26 de junio de 2018.
Manifiesta el equipo profesional del Sistema ORFEQ, que el procedimiento que se ha venido desarreflando
consiste en gue las servidoras del Proceso de Atencidn g la Ciudadania digitalizan manualmente el nhmero de
radicado asignado a la peticidn por el Sistema SDQS, con el fin que el aplicativo ORFEO le asigne un nimero. de
radicado interno para poder continuar con el tramite y ser asignado al area competente.

Finalmente informan que se estan desarroliando las siguientes opciones:

e El Manual de Usuario de ORFEQ, que actualmente se encuentra efi produccion.
o Se esta creando el Centro de Avuda de ORFEO

4.4. VERIFICACION DE LA PAGINA WEB PRINCIPAL DE LA ENTIDAD - LINK DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

En consonancia con lo dispuesto por el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficinia de Control Interno
verifico la pagina web principal con el fin de determinar si el link de quejas. sugerencias y reclamos es
de facil acceso para que la ciudadania realice sus comentarios.

n este sentido se observd que en el ment principal de la pigina web institucional, existe un banner
denominado “Arencion a la Cindadantfa” el cual contiene una lista desplegable, con los siguientes
elementos: Carla del trato digno a la Ciudadania, Defensora de la Ciudadania, Sisteéma Distrital de Quejas
y Soluciones, Preguntas frecuentes, Tips, Manual de Atencién a la Ciudadania, Peticiones. quejas y
Reclamos, Portafolio de Servicios, Informes de Atencién a la Ciudadania, Respuesta a Comunicaciones
Andénimas, Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciludadania y Notificaciones Judiciales.

Adicionalmente. se observa que en la pagina al costado derecho también hay uncs banner con los
servicios ¢ informacion que ofrece la SDMujer, v dentro de ellos se observan el icono identificado como
SDQS - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y el icono “Tu también combates la corrupeion
denuncia”.
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Delos fems prevlamente mencionados, se observa quie el jeond que $e éncuentra habilitado para realizar una
peticidn, es el denominado Sistema Distrital de Quejas v Soluciones: no obstante, no es de facil reconocimiento
para la ciudadania en general, por lo cual se recomienda habilitar un espacio més visible en ta pagina web, que
sea de facil reconocimiento a la ciudadania y que de su imagen se entienda gue es el mecanisme habilitado porla
Euntidad para presentar 1as quejas, rectamos, solicitudes de informauon consitltas, mwurenuas felicitaciones ¥
denundias por presuntos actos de cotfupeion.

Finalmente se recomienda actualizar el nombre del banner denominado Sistema Distrital de Quejas y Seluciones,
toda vez que en la vigencia 2017, ta Alealdia Mavor De Bogota adelantd un concurso publico para darle un nuevo
nombte al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, quedando designado Sistema Bogota te Fscucha - Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones.

4.5. DENUNCIAS DE LOS ACTOS DE CORRUPCION REALIZADOS POR FUNCIONARIOS DE LA
ENTIDAD

-informacién brindada por el proceso de Atencién a la Ciudadania durante el 1 semestre de ta vigencia 2018,

no-ingresaron deriuncias por actos de corrupcion contra las servidotes o servidores de la Secietaria Distrital de. la :
Mujer, no obstante esta oficina reviso todas quejas recibidas durante ese interregno de tiehpo qué s& encodntrabaii

en la base de datos del Sistema Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones obteniendo los
siguientes resultados:

* Durante el [ semestre de 2018 se presentaron 11 quejas de las cuales 4 fueron irasladadas por no ser de
competencia de fa SDMujer. '

o Las 7 quejas que eran de competencia de la SDMujer, fueron absueltas en ilempo

e LaQueja con radicado de SDQS No. 1643122018 no cuenta con radicada de ingreso ni radicado de salida
a través del aplicativo ORFEO, no obstante de conformidad con informacién aportada pot el proceso de
atencion & fa ciudadania fa queja fue contestada en Jos términos de la Ley 1755 de 2015,

¢ Eldetalle de las quejas presentadas se puede observar en el siguiente cuadro;
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24482018

R311EI0:8

1643122018

142802018

i USUAREA PAANIFIESTA QUIE LLAMG A LA LINEA 123, REPORTANDO
| AGRESION POR PARTE DE 5U PAREIA. POUICIA LLEGA AL LUGAR, LE
I SHGHERE AL AGRESOR QUE DIALQGUEN ¥ ARREGLEN LA SITUACION, SiN

REAUIZAR NINGLINA AMIMESTACION.

RECIBAN UN CORDIAL SALUDO. Mt QUEIASE BASAEN LAFALTADE
CURMPUMIENTO INSTITUCIONAL DE LA CASA DE LA I1GUALDAD POR LO
CUAL ALEJA LA PARTICIPACION DE LOS ESPACIOS COME EL COLMYG EN EAS
FECHAS ESTABLECIDAS £N EATE CASCHEL FREMER MARTES DE CADA MES:
SEN CONGICER RAZON LA REFERENTE EN CAREZA WISIBLE DE 1A
COMUNIDAD NO CONVOEA A LAS DIFERENTES REUNIONES DESDE EL
FINAL DE NOVIEMBRE MASTA EL MOMEMTD. POR L0 TANTO HACE QUE LOS
PROCESOS ¥ OIFEREMTES ACTIVIDADES NO SEAN EVALUADAS EN EL
MOMENTES, £3 IMPORTAMTE QUIE LOS PROCESOS SEAN EVALUADDS PARA
DARNDS CUENTA S| VALE LA PENA CONTINUAR @ CREAR NUEVAS
$STRATEGIAS PARA DAR SUMPLIMIENTO A LO ESTASLECIDO ¥ PODER
MESDRAR AGUELLD QUE FALEA Y FORTALECER TODAS LAS ACCHINES

POSITIVAS OUE SE GENEREN, AGRADEZCD SU ATENCLON.

BUENAS TARDES ME PERMITC BEMR EN CONOOMIENTD £1
DESCONTERT( Y A SU VEZ ELRECLAMA POR EL CUAL NO SE ESTA
CUMPLIENDO CON L DESARRQLLO DE LOS COMITES OPERATIVOS OF
MAUIER Y GENERD EN LA LOCALIDAD RAFAEL LIRIBE LURIBE EN LAS FECHAS
¥ HORARIDS ESTABLEGIRNDS POR EL PROCESD DE LAS MINERES QUIENES
PARTHPARKIS ENESTE, DESDE BL MES DE DICIEMBRE SE-HAN
IRCURMPLIBE ESTAS ACHWIDABES QUE YA ESTAN §STARBLECIDAS, EL CLIAL
SON EL PRIMER MARTES DE CADA MES A LAS 4.00 P.M ¥ ESTO NO SE HA
CLIMPLIDG , PARA LO CUAL EXIICO (RIE SE RESPETE LO5 ACUERDOS
ESTABLECIDAS ¥ (GUE LA FUNCIONARI A € FLINCHINARIO DE TURNG
CUMPEA CON SUS COMPROMISDS PARA LD CUAL ESTA ASIGNARQ. PARA
ESTE CASC LA SECRETARLS TECMICA DELCOLMY , GRACIAS | ESTC HA
PERILDICADO L DESARROLLG DEVARIAS ACCIONES POR-CUNPLIR YA QUE
ESTE £5PALTO ES PARA PROMOVER , ANALIZAR , EVALUAR ¥ REALIZAR €k
SEGHIMIENTO A LA PISAYG ¥ SU ACCIONAR , TODA VEZ DUE VENVIOS COMO
SON VULNERADDS LOS DERECHDS DE LAS MUIERES CADA D1A MAS ¥ QUE

18 INSTITUCIGN NG SE RACE PRESENTE ,

Wi QURIO DE LA ADMINISTRATIVADE LA 010 CHARTNERO ¥ QUE LAS
DEMAS COMPARERAS SE VEARN INVOEUCRADAS EN CHISMES LA
REFERENTE LA ABOGADA ¥ LA NUEVA PSICOLGGA SON MUY BUENAS
PERSONAS, PERO HAY LilA COMPINCHERIA ENTRE LA GUARDAY LA
SENORA DE ASERD, £5 LAMENTABLE OUE ABMINISTRATIVA PROMBCIONE
£L CONFLICTO Y MOTIVE QB SUS COMPARERAS 58 PELEEN, OUE PONGAN
QUEIAS POR 305 COMPANERAS ANTE NJSOTROS £50 ME PIDIO Y NOD
ESTOV DE ACHERDO PARA ESO ES FL COMITE PARA SOLUCIONEMOS, SON
BUENAS FUNCIQMNARIAS PERG EL COMPORAMEENT DE MONICA £S MUY
CONFLICTIVO Y LLORA MUCHO POR PROBLEMAS PERSONALES Y HABLANDD

CN 1A% PERSONAS MAL BF SUS COMPARERAS. ND ME PARECE QUE ESO
SEA SORORG. LA SECRETARIA DEBERIA SER EIEMPLE. YA ESTOY ARTA
DELOS PROBLEMAS POR FIEMPLD DE LA GROCERIA 1XE LA CONSULTIVA
QUE ES UNA COMPARERA ¥ TODO LE VE PROBLEMA Y ELEA €5 LA UNICA
QUE TIENE LA VERDADPARA QUE TAMIEN LAS FUNCIONARIAS
AUMMENTEN LOS PROBLEMAS POR ESDDEIG &L COMITE ¥ N{Q QUFERD
VOLVER A LA CASA. GRACIAS

2018.01-05

2018-02-02

2018-04-04

2018 06-29

2018-01-09

2018205

2018-04-0%

2018-07-03

2018-01-25

2018-02-21

Z018-04-22

2018-07-03

2018-00196 | 2018-01.26

1-2018-00683 | XHiB-02-30 W18H2-23

2-7Q18-01737 | 2018-04.23 H01804-25

Flaborado por: Oficine de Conteol Interro
Fueme: Foente: lnformacién SDOS
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4.6. CUMPLIMIENTO DE LOS LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ESTABLECIDOS EN LA
ESTRATEGIA PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO - VERSION 2

El ¢uarto componente de LA ESTRATEGIA PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCIONY
DE ATENCION AL CIUDADANO - VERSION 2, contempla los mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano, dentro de tos cuales se contemplan uias actividades encaminadas a fortalecer la atencion de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias al interior de {as Entidades en el marco del cumplimiento del Plan
Anticorrupeién y-de Atencion a la Ciudadania.

Por lo anteriormente expuesto, esta Oficina, mediante encuestas efectuadas al proceso de Atencion a la Ciudadania,
verifico el cumplintiento de los pardmetros basicos establecidos por Ia Estrategia, y los avances implementados a
los mismos, durante el [ semestre de 201 8.

Encuesta realizada el 21 de agosto de 2018 al proceso de Atencion a la Ciudadania:

» Establecer indicadores que permitan medir el desempeiio de los canales de atencion y consolidar
estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencion v cantidad de cindadanos atendidos:

Al respecto el proceso sefiala que en los informes estadisticos trimestrales que se teportan a la Alcaldia Mayor de
Bogota y les mensuales que se reportan a la Veeduria Distriial, y que se encuentran publicados en la pgina web
de la Entidad, se establece fa cantidad de PQRS que ingresan mensualmente, asi como ¢l canal de atencion y los
ticnipos de respuesta. No obstante, aclaran que no existe informacin estadistica relacionada con los tienipos de
espera y de atencion a los requerimientos.

» Establecer un reglamento interno para la gestién de las peticiones, quejas y reclamos

Maitifiesta el proceso que no existe un reglamento interno para fa gestion de las peticiones, quejas v reclamos.
Al respecto esta Oficina reviso en el sistema integrado de gestion ~ LUCHA el procedimiento AC-PR-2 -
TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4,
perteneciente al proceso de atencion a la Ciudadania evidenciando que se requiere uma actualizacion del
procedimiento, toda vez que al entrar en funcionamiento el apficativo ORFEQ, muchas de las actividades alli
contempladas, son inexistentes, y deben ser modificadas por los nuevos lineamientos que en materia de gestion
documental se estan implementando en la Entidad.

Per ejempilo, la actividad No. 4 del procedimiento establece: “Registrar en el aplicativo SDOS los requerimientos
que ingresen por los diferentes canales AVentanilla Unica de Cor respondencia, SDQS, buzon de sugerencias,
correr electronico o redes sociales, telefonico vio presencial), cuando ef requeriniientd es cofpetencia de i
SECRETARIA y entregarlo conespondencm , no obstante, s¢ destaca que con el aplicativo ORFEQ la
asignacion de Jos tadicados a las areas competentes no se realiza a través de la ventanifla de correspondencia sino
directamente se asigna a la(el) servidora(or), mediante su usuario de ORFEQ.
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» Incorporar en el reglamento interno de mecanismos para dar prioridad a las peticiones
presentadas por menores de edad y aquellas relacionadas con ¢l reconocimiento de un derecho
fundamental.

El proceso informa que si bien es cierto. no existe un reglamento interno que erdene dar prioridad a las peticiones
presentadas por menores de edad, o personas en condicion de vulnerabilidad de derechos fundamentales, el

Sistema Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, tiene habilitada la epeion de identificar s1 |

el peticionario al momento de ingresar la peticidn, es menor de edad o se tiene afectacion de un derecho
fundamental, y en este sentido asigna trdmite prieritario y preferente.

» Elaborar periédicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora en [a

prestacion de los servicios.

Aclara el proceso que adicionalmente a los informes mensnales y trimestraies que se elaboran para determinar el |

comportamiento y la atencién a las PQRS: duranté el | semestre de 2018 se realizaron dos reuniones internas de
grupo con el fin de establecer oportunidades de mejora, las cuales se realizaron ¢l 21 de marzo y el 06 de junio de
2018,

» Identificar, documerntar v aptimizar los procesos internos parala gestion de¢ las peticiones, quejas !

y reclamos.

Al respecto fa Oficina de Control Interno reitera fa necesidad de actualizar el procedimiento AC-PR-2 - TRAMITE

DE LAS PETICIONES. QUEJAS. RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4 v articularlo |

con ia herramienta ORFEQ.

+ Realizar campaiias informativas sobre la responsabilidad de los servidores piblicos frente a los
derechos dc los cirdadanos.

Conforme a la informacion aportada por el proceso de atencion a fa ciudadania, durante el | semestre de 2018 se
realizaron las siguientes capacitaciones: (06 de abril. 05 de fayo, 18 de mayo, 12 de junio y 29 de junio): no
obstante se reitera que el proposito de las capacitaciones también se debe orientar a cualificar ef personal encargado
de recibir fas peficiones, en las diferentes tematicas de servicio al ciudadano, y estas capacitaciones deben hacer
parte del Plan institucional de Capacitacion — PIC.

» Construir e implementar una politica de proteccion de datos personales.

Al respecto el proceso advierte que hasta la fecha la SDMujer no cuenta con una politica de proteccion de datos
personales.

« Definir ¢ implenientar clementos de apoyo para la interaceién con los ciudadanos, como los
formatos para recepcién de peticiones interpuestas de manera verbal, ¥ disefar formatos
electrénicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por parte de
los ciudadanos.

T

QS
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Revisado el proceso de Atencion a la Ciudadania, que se encuentea puiblicado en el aplicativo LUCHA, esta Oficina
pudo observar, que ¢f proceso cuenta con los siguientes formatos;

AC-FO-1 - PRESENTACION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - V3

AC-FO-2 - REGISTRO DE CONSULTA DE INFORMACION - V1

AC-FO-4 - PRIMERA ATENCION EN 1.A SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER -
AC-FO-5 - PROGRAMACION SEMANAL. CASAS DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES - V1

00 00

« Crear un meeanismo a fravés del cual se conérole que las respuestas a las peticiones se den dentro
de los tiempos legales.

De conformidad con fa informacion apettada por el proceso de Atencion a la Ciudadania, Jas alertas que genera e
Sistema Bogotd e Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. es el (inico mecanismo con el que cuenta
la Secretaria Distrital de la Mujer para controlar los tiempos de respuesta en las peticiones: por lo cual se
recomienda incluir dentro del proceso TRAMITE DE LAS PETICIONES., QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA CTUDADANIA. una actividad que pérmita que las dreas controlen al interior de sus
dependencias los tiempos de respuesta a las peticiones.

Asi mismo se recomienda que mediante el sistema de informacion documental ORFEQ, se¢ generen alertas que
permitan realizar este control, al momento de asignarse un radicado.

= Adoptar los protocolos de atencion al cindadano

El protocolo de Atencitn al Ciudadano, se encuentra dentro del manual de Atencién a la Ciudadania que se
encuentra publicade en la pagina web de la Entidad.

» Disponer de un registro piblico sebre los derechos de peticion de acuerdo ¢on la Circular Externa
N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las
Entidades del orden nacional y territorial.

La Oficind de Control Interno pudo verificar que en el link dé Transparencia de la infor macion se encuentra
pubhuado ¢l registro de los derechos de peticidn que ingresaron a la Entidad durante la vigencia 2017; dada que
su claboracion es mensual, la revision de este item se efectuara en ¢l informe que corrésponde al 11 semestre de la
vigencia 2018,

Finalmente la Oficina de Control interno revisé con la Oficina de Control Interno Disciplinario las investigaciones
adelantadas por incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos es los términos
contemplados en Ja ley: en este sentido de acuerdo con la informacion aportada por el proceso mediante correo
electronico del 22 de agosto de 2018, por los hechos anteriormente descritos se ha dado apertura a los siguienies
expedientes disciplinarios:

¢ Exp, No.013-2018
s Exp. No 023-2018
e Exp. No.030-2018
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4.7. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

En atencion a la informacidn gue se encuentra publicada en {a pagina web de la Entidad a través del lmk
hitp:/Awww.sdmujer.goy.co/inicigy E37'% InformeFncuestas¥20de%20evaluaci%C3 %13311% 02018, la Oficina
Asesora de Planeacion realizo seguimiento trimestral a las encuéstas de satisfaceidn de las usiiatias de los servicios
de 1a Entidad (orientacion. y acompafiamiento psicosocial. acogida y proteccion a Mujeres victimas de violencias
con medidas de proteceion en provecto Casas Refugio, orientacion, asesoria e interv encion juridica). arrojando los

resultados que se resumen a continuacion

o Cantidad de mujeres que diligenciaron la encuesta: 1838
s Discriminacion de personas atendidas por Localidad 1 Trimestre 2018 (Tabla elaborada por la Oficina
Asesora de Planeacién)

LOCALIDAD DONDE RECIBIO EL SERVICIO

N5/Nr

ysTae
wsaguen
turjuetito
teusaguiilo
5T

Santa fe

%an cristobal
rafae! uribe
puente sranda
martires
kepedy
fortibon
£ngativa
ciudart bolivar
chapirero
candelaria
biosa

Barrios Unidos

122

Flanre: Enouestas d satisticin - Elabivmcion propi

e Discriminacion de personas atendidas por Localidad 1f Trimestre 2018 (Tabla elaborada por la Oficina
Asesora de Planeacion)

N
N

{
\

S
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LOCALIDAD

@ Cantldad de personas atendidas

i NS/Nr
j Usme
; Usaquen
fl Tunjuelito
i Teusaquilic
t

|

i

Suba

Santafe

San Cristobal
Ratacl Uribe
Puente Aranda
. Martires
1 Kenedy
i Fontibon
: Engativa
Ciudad bolivar
Chapinero
Candelaria
Boasa
Barrios Unidos
Antonie Nariio

buonie: Eneussas 4o sotisfacién - Elabofteidn pitogaa

s Calificacidn del servicio recibido:

Flaborads

] A
_.Qeortunidad | 1814 9.
....... Facilidad 430 1

Calidad 1 1
IIIII _ Confiabilidad 113 0
Utilidad 18 3

a -dt. Lunlml lnILmO

Foeme: ¥ uomb intormacion SDOS

4.8. MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA

La Oficina de Control Interno realizé este seguimienio 4 fin de determinar el avance v el mejoramiento continio
que-ha tenido el proceso con base en una encuesta aplicada a las profesionales que trabajan en la Oficina de
Ateneidn ala Cludadania. y se enfocd en el avanee o cumplimiento de cada una de las recomendaciones efectuadas
en-el informe sobre la atencion a Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos, corresporidiente al 11 Semestre de
2017. las cuales se exponen a continuacion:
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Con el propésito de disminuir las actividades de tipo manual realizadas por el equipo de trabajo
que realiza el seguimiento al tramite de las PQRS, se recomienda explorar la posibilidad de realizar
interfases con el sistema de correspondencia. Lo anterior facilitaria la aplicacion de controles en el
proceso y la realizacion del correspondiente seguimiento, Si no es posible desarrollar esta opcién, se
recomienda crear usuarios por Subsecretaria, con €l proposito de distribuir claramente
responsabilidades en relacion con la respuesta a PORS.

Al respecto manifiestan las profesionales que sostiivieton tsuniones con el eqiipo ORFEQ, para
implementar recordatorios o gstadisticas que permitan a. las auxitiates administrativas de cada drea conocer
jos tiempos de vescimiento de las peticiones y asi generar alertas al interior de su proceso.

No obstante. reitera esta Oficina la necesidad de realizar una interoperacién entre el sistema de
correspondencia Bogotd te Escucha - Sistema Distr itat de Quejas y Seluciones y la-herramienta de gestion
documental ORFEOQ, en aras de facilitar ¢] seguimiento a las PORS -que ingresen.a la Entidad. asf como
implementar un sistema de alertas o seméaforos que sea asignade a cada uno de las(os) usuarias(os) de
ORFEO.

Teniendo en cuenta que en cinco (3) de las veinte peticiones examinadas por esta Oficina no se da
una respuesta de fondo sobre lo reqiierido y en.observaneiaal camplimiento de la Ley 1755 de 2015
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo
de Procedimiento Administrative y de lo Contencipso Administrative * se insta a que las dreas
encargadas dé resolver cada tramite y/o peticion presentada ante la Secretavia, examinen las
respuestas dadas en procura no solo de eumplir con el requisito de materialidad y eportunidad, sino
para garantizar la solucion efectiva de estos, y asi; evitar posibles consecuencias administrativas y

disciplinarias.

Informa el proceso que las profesiondius revisan cada respuesta. que sale de da Entidad a efectos de
determinar no sofo la oportunidad sino el contenido de las mismas, }, asf evitar que salgan respuestas que
no sean de fondo de conformidad con Ja peticion entrante.

No obstante lo antertor, advierte esia Oficina que teniende en cuenta la especificidad de los temas que se
manejan puntualmente en las dreas misionales, es muy dificii que las profesionales de Atencion a la
Ciudadania, puedan revisar todas las respuestas y determinar si las misimas cumpfén con las condiciones
establecidas por la Ley 1755 de 2015, en relacion con el cohtenids que absuelva plenamente lo requerido
por ef peticionario,

Razén por la cual, se recomtienda nuevamente establecer puntos de control al intetior de las dreas para que
cada una de las Directoras o Subsecretarias se asegure que las respuestas dadas a las PORS que son de su
resorte, cumplan con los requisitos de oportunidad y que su contenido siempre sea de fondo conforme lo
dispone fa Ley 1755 de 2015,

Teniendo en cuenta la variedad de tematicas de las peticiones recibidas en la SDMujer, se
recomienda incorporar a la totalidad de servidoras y servidores puablicos de la Entidad en las
capacitaciones y/o sensibilizaciones asociadas al tramite de PQRS y utilizacion del SDOQS haciendo
énfasis en ¢l propésito de esta herramienta de gestion; las responsabilidades y las posibles
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consecuencias de dar respuestas inoportunas y/o no dar respuestas de fondo a las peticiones
recibidas.

Sefiala el proceso que durante el I semestre de 2018, realizaron algunas capacitaciones con servidoras de
la Entidad, las cuales se detallan asi:

o 06 de abrii de 2018. sensibilizacidn sobre el tramite de PQRS brindade a las profesionales de
correspondencia,

o 08 de mayo de 2018, sensibilizacion dada sobre el trdmite de PQRS brindado a una (1) contratista
de la Direccion de Eliminacién de Violencias

¢ |18.de mayo de 2018, evaluacion al proceso de Atencidn a la Ciudadania por todas las dreas.

o 29 de junio de 2018, capacitacion vigilante empresa de Seguridad sobre atencion a PORS.

No obstante las capacitaciones realizadas por el proceso, se observa que solamente en una de ¢llas hiube
participacion mayoritaria de servidoras(es) de la Entidad, razdn por la ewal se reitera la anterior
observacién, en el sentido de realizar capacitaciones que vinculen a la totalidad de servidoras. y servidores
pablicos de la Entidad asociadas al tramite de PQRS y utilizacion del SDQS haciendo énfasis en el
propésito de esta herramienta de gestién, las responsabilidades v las posibles conseéuencias de dar
respuestas inoportunas y/o no dar respuestas de fondo a las peticiones recibidas,

Para fortalecer Ia pagina web de la Entidad, como miecanismo de acceso a la informacién piiblica
de Ta Secretaria Distrital de la Mujer, se recomienda réalizar verificaciones periodicas para
garantizar que los links donde se aloja la informacidn sean totalmente funcionales, ya que pueden
inducir a errores, quejas o solicitudes de informacidén fundamentadas, De Ia revisién realizada, se
encontré giie algunes de los links presentaban inconvenientes para el acceso,

Frente a este punto e} proceso manifiesta que en reiteradas oportunidades le ha dado aviso a gestién
tecnologica através de la mesa de ayuda, cuando evidencian etrores v/o fallas en [a pagina web que afecten
&} tramite de PORS en la Entidad.

Segiin acervo documental aportado se puede evidenciar gue en efecto los dias 21 de febrero y- 27 de abril
de 2018, se realizd ta solicitud a la mesa de apoyo con requerimientos de orden tecnoldgico.

Es im-pprt‘an_te realizar ejercicios de retroalimentacion sobre el “informe de lus encuestas para la
medicion de satisfaccion de usuarias y usuarios de la SDMujer” para profundizar én las sitiaciones
especiﬁcas de las sedes de la Entidad, y asi determinar las causas que llevaron a las evaluaciones
realizadas por tas usuarias, facilitando la toma de decisiones respecto al mejoramiento en la
prestacion de los servicios a cargo de Iz SDMujer.

Manifiesta el proceso que esfa actividad no es de competencia del proceso de Atencién a la Ciudadania.

Se recomienda iniciar con la armonizacién del plan operativo del proceso de Atencién a la
Ciudadania y el Componente “Mecanisinos para mejorar el servicio a las Ciudadania” del Plin
Anticorrupeitn y dé Atencién a ka Ciudadania (PAAC), con el propdsite de evidencia a través de
esta ultima herramienta Ja totalidad de esfuerzos institiccionales asociados al teamite de PQRS v de
atencion a la Cindadania.
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Al respecto informan que no tienen claridad sobre el componente del Plan Anticorrupeidn y de Atencion
a la Ciudadania.

| 5. CONCLUSIONES

5.1.  FORTALEZAS

La Oficina de Controf Interno destaca fa colaboracion del proceso €n aportar la irformacion, asi como la

disposicion para atender las enciiestas ¥ todos los requerimientos efectuados, que sirvieron de insumo para la

elaboracion del presente informe.

Asimismo, se resaita el desartolio de actividades de mejoramiento continuo del proceso, en acatamiento de algunas
de las observaciones efectuadas en el informe de atencida a PORS correspondiente ab H seméstre de 2017,

Finalmente se sefiala que la adguisicion de la herramienta de gestién doclimential ORFEQ, favorece al seguimienta

y concentracion de résponsabilidades, respecto a la atencida que se-brinda a las PQRS que sean asignadas a cada |

usuaria{o).

52. DEBILIDADES

Las debilidades estan compuestas par dos #ipos, la aportunidad de mejora y el hallazgoe, cuvas definiciones se
detallan a continuacion:

Oportunidad de mejora: Hace referencia a la identificacion de temas problematicos y mejoras potenciales sobre
una situacion especifica identificada a lo largo del proceso auditor. Dicha situacion puede tlegar a ser reiterativa
v podria llegar a tener efectos sobre el cumplimiento de fos objetivos de los procesos institucionales, por lo que es
necesario identificarlas y tomar medidas y/o decisiones sobre su tratamiento

Nota I: Las opoetunidades de mejora idemtifiendss no requicren un plan de mejoramiento: sin embargo, deben ser atendidas en ¢l marco de
i gestion propia del drea o proceso responsables. razon por fa cual {a Glicing de Conteol Interno revisard las medidas adopladas paca su
mitigacion en la proxima aiditorie.  Bn este sentido. para la formulacidn de acciones de tnejoramierito, s€ deben tener en cuenia los
lineamientos dados desde ta Oficing. Asesora de Plancacion.

Hallazgo de auditoria; Es un hecho relevanie que se constituye en un resultado-determinarité en la evaluacion de
un proceso o un asunto en particular, al realizar ta comparacién de La Condicidn (Siteacion detectada o hechos
identificados) con £/ Criferio que se retiere al deber ser {cumplimiento de normas. reglamentos, lineamientos o
procedimientos), v ademas para mayor claridad se complementa estableciendo sus Causas (qué originé la
diferencia encontrada) y Efectos (situaciones adversas que pueden ocasionar la diferencia encontrada).

Nota 2: Los hallazgos deben ser objeto de formulacion de acciones de mejoramiento, tendientes ¢ climinar de fondo 1as causas que las
origitaron. las cuales deben ser formuladas dentro de los 18 dias Tuthiles siguienles a b presentacion del [nforme de Auditoria. Asimismo,
la Oficina de Control intero, realizard ¢l sepuimiento correspondiente sobré of avance de Fas adciones planteadas, ademads de efectuar el
anakisis y verificacion de la efectividad aleanzada on este proeeso.

A
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Oportunidades de Mejora

De acuerdo con la tipologia de debilidades a continuacion se identifican Jas aportunidades de mejora evidenciadas
en:el seguimiento realizado a los controles del mapa de riesgos del procese evaluado:

CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE ME ¥0R-\

JRECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA, una actividad que permita

Ne. . Dm(‘mprlm SITUACION N“-“_'e“?‘] del | RESPONSA
__Infoeime _BLE
Reahmr una articulacion Lollerente respecto a la informacion que tupor&l la St,cretdrm o
Distrital de la Mujer en los informes estadisticos mensuales y la que se encuentra Proceso
2. |publicada en ¢l sistema Bogotd te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, 422 Alencitn z [a
de tal forma que se garantice no solamente la calidad y oportunidad en las respuestas, Ciudadania
_ |'siiwo Ja consistencia entre los datos.
1= . ——
Ateneian o la
Realizar la interoperabifidad entre el Sistema ORFEQ v el Sistema Bogotd te Escucha Ciudadanta:
5 | Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, para evitar una dup[icidad_de labores por 13 (’f\“%‘ij"
* | parte del proceso de Atencidn a la Ciudadania, y mejorar los tiempos de respuesta de - 5R[i’-fﬁ(-)~
las peticiones, asi como facilitar el seguimiento que se puede efectuar a las mismas. Subsecretaria
de Gestion
. " Corporativa |
_ Actuatizar la pagina web institucional de tal forma que ef banner para presentar las -Pmﬁé@ dL '
- |peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informiacion, consultas, sugerencias, _ Atencion a la
4, | felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupeion sea mis visible v de ficil 4.4 Ciudadania v
reconocimiento a la ciudadania y que de su imagen se entienda que es el mecanismo Gestion
__[habilitado por la Entidad para presentar este tipo de solicitudes. 1 Tecnoldgica
- T Agtaalizar el nombee del banner denominado Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, pmtg‘é de
toda vez que en ta vigencia 2017, la Alcaldia Mayor De Bogota adelantd un concurso Atencion & la
§ |piblico para darle un nuevo nombre al Sistema Distrital de Quejas v Soluciones, 4.4 Cludadania v
-quedando desighado Sistema Bogotd te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y  Gestion
| Soluciones. _ o . Tecnoldgica
‘Aetualizar el procedimiento AC-PR-2 - TRAMITE DE LAS PETICIONES. QUEJAS, _
6. |RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4, y articular sus| =~ | Procesode
* |actividades con el procedimiento que se desarrolla para dar tramite a la gestion o ‘(‘-iudarjar:iﬂ‘
Jdocumental, a través del aplicativo_ ORFEO.
‘Establecer un reglamento interno para Ta gestion de las petmones gueias y reciamos _
., |de conformidad con lo dispuesto por LA ESTRATEGIA PARA LA 16 ;::;‘;?;ﬁ L:t;d
- JCONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION ¥ DE ATENCION AL o Cludadania
FCIUDADANCG » VERSION 2. del Plan Anticor rupeidn y Atencign al Cindadanao,
tEfectiar permd:mmente capacitaciones orientadas a cualificar el personal enuarwado Direccion de
8. tde recibir las peticiones, en las diferentes temdticas de servicio al eiudadano, e 4.6, Talenty
incluirlas dentro def Plan Institucional de Capacitacion-P1C, Humanao
Froweso
g, Incluir dentro del procedimiento TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, 16 At_e:li%?a la

Ciudadania-
Grupo de
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CUADRO DP_S(,RIPT!\ O OPORTUNIDADES DE MEJORA

que las areas controlen al interior de sus dependencias los tiempos de respuec;ta a las

peticiones.
Asi mismo se recomienda que mediante el sistema de infermacion documental
ORFEQ, se generen alertas que permitan realizar este control, al momento de asignarse

un radicado.

Apoyy
ORFI-
Subsceretaria
de Gestion
Corporaiiva

Establecer puntos de control al i interior de las areas para que cada una dé las Dlrectnras

o Subsecretarias se asegure que las respuestas dadas a Jas PQRS que son de $u resorte,

Tados tos

10- cumplan con los requisitos de oportunidad y que su contenido siempee sea de fondo | 8 Procesos
conforme lo dispone la Ley 1755 de 2015, :
No obstante las capacitaciones realizadas por ¢l proceso, se observa que solamcnte en
una de ellas hubo participacidn mayoritaria de servidorastes) de la Entidad, razon por{
la cual se recomienda implementar una estrategia que perniita realizar capacitaciones.
por dreas. vinculando la mayor cantidad de servidoras(es) de ésa dependencia,’ Broccso de
L1. 4.8. Atencion a la

ampliando asi la cobertuza de las capacitaciones. El objetivo debe estar asociado al
tramite de PORS v a la utilizacion del SDQS haciendo énfasis en el propdsito de esta

hc:rrdxmema e gestion, ]as responbabthdades }, las p051b]es comecuencms dc dar

Ciudadania

5.2.2. Hallazgos

De conformidad con et acervo documental ¥ ta informacidn aportada por el proceso y de acuerdo con las Normas
Internacionales de Auditoria . se realiza ¢] siguiente hallazgo

Tema o Numeral L. o AT i : S ID LUCHA
\ _— dgel CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO Aréa Responsable o
Palabras Clave {relncidencia)

Informe )
Deficienta o
e I, Direceidd de
aplicacion de fos R _
Lo Dereichos ¥
T Ley 1733 Jimicamicntos Disehio de
De fa totalidad ) = | establecidos por | Sancionésde N
N ) d; 244 3. ) T N Politicas
de 1a muesira el proccso de orden . .
. Articulo e o 2. Subsecrelatia de
revisada b Arencidn 2 la disciplinarc A
s j |4 o Fortaleciniento
Oficina dé o T A Tn Crudadania y las por e .
y . 2. Ley 734 e . S de Capacidades v
Control hiterno b Politicas de incumplimiento . T
. de 2002, oA A Oporunidades
evidencié que . Operacion del | défasnormas y | 4 ..
o Articuio N o Lo * | 3, Bireccidn de
e o 11 Petigiones Procedimiento lincamientos e Ny
1. { Qportunidad | 423 34, 1y P Tefritortalizacidn MeA
fueron 1 Lev 1437 AC-PR-2 - establecidos. de Derechas v
conestadas de | T T TRAMITE DE i Adicionalmente - erechus
- die 2011 . i - Participaéion
manera 7y LAS Crudadanin | L
N P CPACA. | poy e boeo e L4 Direecién de
extemporinea. PETICIONES, | insatisfecha o NS _
AR 4. Cireular ALTT A P Eilnningeién  de
de acnendd con QUETAS, Sin tespugsta e :
Co . interna - . . Vielcncias
log lineamientos No. 14 dé RECLAMGS Y | oporlunz a sus Contralas
de fas normas s 0 T T SUGERENCIAS | requerimienios P ‘i )
2016 DE LA : Mujeres ¥
CIUDADANIA eceso Al
Vi Justicia

_x’“\
A
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infarmes de
Ley

Az fecha de
elaboracion del
presente
seguimiento
{agosto 2018,) e
informe
correspondignic
i mes de junio
de 2018, no se
enconiraba
publicado en ia
pigina web de fa
eatidad, ¢f coal
¢s el fmico
medio de
verificacion con
el quu cuenta la
cindadania v los

entes de control,

Arliculo 3 del
Decreto 371
de 2010
Leyv 1732 de
214

Deficiente
aplicacion del
Procedimiento

AC-PR-2 -
TRAMITE DI

[L.AS
PETICIONES,

QUEIAR,

RECLAMOSY
SUGERENCIAS
DELA
CIUDADANIA
- Vd i del marco
normative
correspondiente.

Impedir que fa
Cludadania
conozea el

estado de las
peticiones que
ingresaron o fa

Entidad durante

¢l mes de junio

de 2018,
Sunciones de
Ley - Lay de
Transparencia

Adencion 4 {a
Cludadania

NIA

N Férnando Avella Avella
JEFE DE CONTROL INTERNO (E)
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ANEXO I

Del Orden Nacional:

-]

Del Orden Distrital:

Del orden interno:

Constitucion Politica de 1991 de Colombia.

Ley 489 de 1998. “Por lu cual se dictan normus sobre la organizacion y funcionamiento de las enridades
del orden nacional, se expiden las disposiciones. principios v reglas generales para el ejercivio de las
atribuciones previstay en los numerales 15 v 16 del articule 189 .de la Constitucion Politica y se dictan |
otras disposiciones ™. :
Ley 734 de 2002, “Por lu cual se expide ¢l '(;"ridfoo-D:‘scr};ifs?arfo Unico™ Articulo 34, numeral 34.
Decrete 2623 de 2009, “Por ef cual se crec el Sistema Nacional de Servieio al Ciudadano”™

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer loy mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupeion y la efectividad del control de fa gestian publica.”
Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamenian los aiticulos 73 y 76 de fa Ley 1474 de 2011.7. con
su documento integrante: “Estrategias pura la Construceidn del Plan Anticorrupeidn y de Atencidn ol
Cindadano™, expedido por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Repiiblica.

Lev 1437 de 2011, “Poref cuad se expide el Cédigo de Procedimiento Adniinistrativo y de lo Contencioso
Administrative ™,
Cireular Externa 001 de 2011, del Consejo Asesor def Gobierno Nacional en Materia de Control Interno
CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficieicia Administrativa al Servicio del Ciudadano ’
Ley 1755 de 2015, “*Por medio de I cual se regula el derecho fundamental de peticion v se sustifuve i
titilo del codigo de procedimiento administrativo y de lo coritericioso adminisirative”,

Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano - Vérsion 2

Decreto Distrital 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta li Politicu Priblica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C'™

Decreto Distrital 392 de 2015, "Por medio del cual s¢ reglamentaia figura del Defensor de Ia Ciudkadania
en las entidades v organismes del Distrito Capital y se dictan ofras disposiciones”.
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la Veeduria Distrital con asunto: “Implemerntacion forimato de elaboraeion v presentacion de inforowes de
guefas y reclamos ™

Circufar No. 014 def 26 de octubre de 2016.

Resolucion 0175 del 29 de abri de 2016, “Por medio de la cual de adopta y reglumenta la figura (del)
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