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| 1. OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO

Verificar las actuaciones administrativas adelantadas por la Secretaria Distrital de la Mujer, en la atenci6n a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, presentados por la ciudadania a través de los diferentes
canales dispuestos para tal fin, a efectos de determinar si se cumplié con los principios de oportunidad,
trasparencia, eficacia y celeridad, acorde con la normatividad vigente relacionada.

| 2. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

El seguimiento obedece al periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de Junio de 2019, abordado desde Ia
aproximacién que la Secretaria Distrital de la Mujer realiza a la ciudadania con atencién a los objetivos comunes
a la Administracién Pablica Distrital.

| 3. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual dispone que “... la Oficina 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 un informe semestral sobre el particular ... ”, se tendran en cuenta los siguientes criterios:

Del Orden Nacional:

Numeral 34 del Articulo 34 de la Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico™.
Ley 1437 de 2011, “Por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Artjculo 76 de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion piblica.”
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 contencioso administrativo”,

CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano

Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

* Decreto Nacional 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081

de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano”, que sefiala como metodologia el
documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atenci6n al Ciudadano — V 27,

Del Orden Distrital:

Articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer
la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital ™.
Decreto Distrital 392 de 20135, "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en
las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo Distrital No. 630 de 2015, “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del
derecho de peticién en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

Circular 012 de 2015, de la Veeduria Distrital con asunto: “Seguimiento sistema distrital de quejas y
soluciones” :

Circular Conjunta No. 006 de 2017, expedida por la Secretaria General de la Alcaidia Mayor de Bogota y la
Veeduria Distrital con asunto: “Implementacion formato de elaboracién y presentacion de informes de quejas
y reclamos”

4
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Del orden interno:

¢ Circular No. 014 del 26 de octubre de 2016.

e Resolucién Interna 0175 del 29 de abril de 2016, “Por medio de la cual de adopta y reglamenta la figura (del)
Defensora (or) de la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer y se derogan las Resoluciones Internas
No. 0222 del 2 de agosto de 2013 y No. 0026 del 21 de enero de 2016”.

| 4. RESULTADOS Y EVIDENCIAS RELACIONADAS

4.1.

METODOLOGIA

Los principales aspectos de la metodologia utilizada para la elaboracién del presente informe, en el marco de la
aplicacion de las técnicas de auditoria integral, se resumen a continuacion:

a)
b)

<)

Verificacion de informacion que se encuentra en el sistema de Bogota te Escucha - Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, correspondiente al periodo a evaluar.

Verificacion de la informacién que se encuentra en la herramienta de gestion documental ORFEO,
correspondiente al periodo a evaluar.

Verificacién de informes de Gestién de Peticiones Ciudadanas en el Distrito Capital, elaborados por la
Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, que
se encuentran publicados en la pagina Web Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
Verificacion del link atencién a la ciudadania y botén de transparencia en lo relacionado con PQRS y
canales de atencion.

Revision del informe trimestral de encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo de seguimiento.
Verificacion del informe de Defensora a la Ciudadania correspondiente al I semestre de 2019.

Solicitud de informacién a la Oficina de Control Interno Disciplinario.

Revisién de acciones de mejoramiento continuo desarrolladas por el proceso.

En los signientes apartes se presentan los andlisis y conclusiones de cada aspecto evaluado por esta Oficina.

4.2, ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

De conformidad con la informacién aportada por el Proceso “Atencion a la Ciudadania” en sus informes mensuales
y trimestrales, v teniendo en cuenta los datos consignados en Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas v
Soluciones, durante el periodo comprendido entre €] 01 de enero y el 30 de junio de 2019, el comportamiento de
las peticiones, quejas, sugerencia y reclamos que ingresaron a la Secretaria Distrital de la Mujer fue ¢l siguiente:

4.2.1. PORS registradas por el proceso “Atencion a la ciudadania” en sus informes mensuales y trimestrales

Peticiones recibidas durante el I semestre de 2019

Revisados los informes elaborados por el proceso “Atencién a la Ciudadania™ correspondientes a los meses de
enero a diciembre de la vigencia 2019, que se encuentran publicados en la pagina web de la Entidad, se pudo
evidenciar que durante este interregno ingresaron a la Entidad 482 peticiones, quejas, sugerencias o reclamos, asi:

b4
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Junio 14, 66%

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente; Informes estadisticos mensuales PQRS

Peticiones recibidas durante el 1 semestre de 2019, discriminadas por canal de atencion

Segiin la informacion que se encuentra publicada en la pagina web oficial, la Secretaria Distrital de la Mujer
dispone de los siguientes canales de atencién para garantizar que la ciudadania realice sus peticiones:

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

Telefénico: 3169001 _

Contéctenos: http://www.bogota.gov.co/sdgs

Buzdn de sugerencias: Avenida del Dorado # 69 76 Torre 1 Piso 9 Edificio Elemento y en las Casas de
Igualdad de Oportunidad para las Mujeres

Ventanilla Unica de Correspondencia: Avenida del Dorado # 69 76 Torre 1 Piso 9 Edificio Elemento
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS: http://www.bogota.gov.co/sdgs

Guia Ciudadana

En este sentido y con relacion a las 573 PQRS que ingresaron el I semestre de 2019, los canales de informacién
mas usados por la ciudadania para presentar las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos son el correo
institucional, y la pagina web, con una representacion del 63,4% del total de los canales de informacion, como se
detalla a continuacion:

CANAL DE ATENCION EN MAY JUN % 1 SEM 2019

_—__“_ B _384%

e et Eerestm

VERBALES _ “-_“-‘- ¥ _oo%

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes estadisticos mensuales PQRS

Peticiones recibidas durante el I semestre de 2019, discriminadas por tipologia

Del analisis de los informes de PQRS elaborados por el proceso de atencién a la ciudadania, la Oficina de Control
Interno evidencia que las estadisticas dc requerimientos presentan una variacion significativa, en relacién con el
tipo de solicitud, esta graduaci6n se puede observar en la siguiente grafica:
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Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes estadisticos mensuales PQRS

Como se puede observar, la mayor cantidad de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos que ingresaron a la
Secretaria Distrital de la Mujer durante el II semestre de 2019, fueron solicitudes de informacién particular y de
acceso a la informacion, representando el 63% de la totalidad de las PQRS presentadas durante ese periodo.

Peticiones recibidas durante el I semestre de 2019, discriminadas por dependencia

A continuacién, se detalla la totalidad de los requerimientos discriminados por la dependencia que fue
responsable de absolverlo:

PROCESO

L]
-_-_—-_--_nn

Elaborado por: Oﬁcma de Control Interno
Fuente: Informes estadisticos mensuales PQRS
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Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes estadfsticos mensuales PQRS

De esta forma, de conformidad con la informacién reportada por el proceso “Atencion a la cindadania” en los
informes mensuales de seguimiento a las PQRS, las siguientes dependencias fueron las que recibieron mayor
cantidad de PQRS durante el I semestre de 2019:

e Direccion de Territorializacion de Derechos 157 solicitudes
e Subsecretaria de Gestion Corporativa 108 solicitudes
» Subsecretaria de Eliminacion de Violencias 96 solicitudes

No obstante, la Oficina de Control Interno tomd una muestra de la cantidad de PQRS ingresadas a través del
aplicativo ORFEO, durante los meses de mayo y junio de 2019, y la contrasté con la informacién reportada por el
proceso de PQRS en los informes mensuales de seguimiento a las PQRS, evidenciando que existen diferencias
entre la cantidad de PQRS que ingresaron a cada una de las sreas de la Entidad, aspecto que se detalla en el
siguiente aparte.

4.2.2. Andlisis de la oportunidad y el contenido de las respuestas

La Oficina de Control Interno tomando como base las observaciones presentadas por la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio al Ciudadano, mediante radicados No. 2-2019-002738, 2-2019-003229 y 2-2019-003844, del
mes de junio, reviso los requerimientos reportados con observaciones, teniendo en cuenta los criterios de calidez,
calidad y oportunidad de las respuestas, obteniendo los resultados que se muestran en la siguiente tabla.
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4.2.3. Conclusiones de la revision efectuada frente a los informes de PORS, Y la utilizacién de los aplicativos

“Bogotd te escucha”y ORFEQ

Como resultado de la revision anteriormente descrita, se generan las siguientes conclusiones principales:

Se presentan algunas diferencias entre la informacion reportada por el proceso “Atencién a la ciudadania™
en sus informes mensuales y trimestrales, la informacién del SDQS, y la informacién que contiene la
herramienta de gestién documental ORFEO, como se resume a continuacion:

v Se identificaron peticiones ingresadas al SDQS, que no se incluyeron en el ORFEO.

v' Se manejan diferentes fechas para el ingreso, finalizacién y cierre de un radicado.

v En el SDQS se identificaron peticiones cuya respuesta se clasificé como respuesta de fondo,
cuando en realidad se debia solicité ampliacion de términos para que se completaran los datos de
la solicitud.

En este sentido, la articulacion entre estos dos sistemas se convierte en prioritaria, pues la diferencia de
informacién representa un riesgo para la entidad, toda vez que pueden existir solicitudes a las cuales no se
les haga el seguimicnto, o bien no se realice un seguimiento consistente o se entregue informacion que
puede entenderse contradictoria por parte de la ciudadania o de los orgamsrnos de control.

La herramienta de gestion documental presenta debilidades en relacién con la posibilidad de revisar el
documento de respuesta desde la pantalla donde s¢ encuentra el radicado de ingreso, toda vez que al
consultar algunos radicados de salida de manera anclada al radicado de entrada genera error, como se
puede observar en la siguiente imagen:

@ arfensdmujericealiodeos Diire

£ Universided Nadion.

HE Aplcwiones R Comeo-chensa@e.. W ConsubmdelsMor [ =ORFFO.Msdulo..  [B] KAWAK- Seqstaia. 3 Seccibn Contenido..

(mssqf): selecrm id_cont as IDC, enombre_cont 2a NOMBREC, m.id_pnis as IO, p nombre_pois as NOMBREP, m dgtn_codj a9 IDD, d.dpto_nomb ae NOMBRED, m muoni +_cadi as IDM, @ foioi_oomb as NOMBREM, x.dostd72 as DEST472
ﬁwusgddndummsmm;ommummpmmmud coneTa.id_cant a0d 5.id_paiv=m id_pais and s.dpto_codi=m.dpto_codi and 5. musi_codi i._codi imner join donm.dpto_codi=d.dpte_codi snd m.id paiv=d.id_pais
inner join sgd ¢ ﬂmpﬂndjd_pllsﬁpjd_pﬂsanddlﬂ £our=pid_cont inner join sgd._def’ conminentes ¢ an p.id_cont=eif cou left join sgd_municipio 472 x onm id |_com=rid_coot and r i pris==.id_pais and m dpo_codiex.dpeo_codi
and m.muni_rodi=x.muni_codi where tadi_mie_mdi=1-2019-D01627 erder by nambres, nembrep, nombred, Daitbrem

Warning: maaq! guery(): messnge: C & ifed when i archar valoe '3-2018-000003 to dam type mr. (s:\‘:mylﬁ)mﬂ\lmpd-z-‘tz. Muadodbtder 1 inc. php on e §77 Call Stack: 0.0026
731832 L {m}()]i\hﬂpd—l4 25-x B\ 0.0457 2737864 2 require(E:\mpd-2.4.25. i a_combos_noiversalesNEW.phy) Extbrpd-2.4.25-
32 0.0438 2738791 3. ADCCannzcrion>Execure{) ENintpd-2.4.75. D! i L_combas_t php:13 0.0458 2738856 4. ADOCaenection=>_Esoclite() E-\tepd-

2425, rfeoSDMy inc php 836 0.0475 3007112 5. _adodl debmy execute(y E‘hﬂpd—?.-l.?_ e php:249 0.0476 3011016 6. ADODB_mssql<>_mary() E\limpd-2.4.25-

B thtde rEz oSDMadodb dib inc php822 0.0:476 3011080 7. mssql_query(} E-thipd-2 4. 35-x86thud 7 Lis 677 Warning: mssql_guery{) Query filed in E:\brpd-2.4.25-

RE 5 . ineplp on lize 677 Col Sracic 0.0026 781352 1, {main}G E-thrpd-2 4 255351k i rohp:0 00457 mvxu 2. require(E:thipd 2435

86\hrdocsiorfaoSi i L_combos | -php) E:littpd-2.4.25-x86% "pbp:32 04458 2738752 3. ADOCunnnmm-bEm:lmOK‘\lmpd-Z 3.25-
xBS\thufeoﬁDM\mdmaﬂm\nm _combos_universelesNEW.phe-13 00458 2738856 4. ADOConnection-= Fxeane() EAbmpd-2.4.35- inc.php-B56 0.0475 3007112 5. _adodb_debug_execme() Ebnpd-
242 5D db.inc.php:! NDOCHTS!DUO]SE ATIODB_mssql>_query() E-hnpd-2.4.25: dib.i 0.0476 3011080 7. mesql_query(y Entpd-2.4.25-

S5\hrdocs) i iL 677 245: Ty ion fniled when converting the varchar vulue 5-2018-000003" to date type int.

ADOConnection. Exacute (salect m-id cont as IDC, c.nambre QORT as NOMSREC, m. J.:Lpa:.s 28 ..., falge) T 838, Fe pomaecony
ApcConnection.Ezacuts (selact m. :-d- cant as IDC, . nomhre cont ag NOMBREC, m.id paisg 28 ...} Time 13 filer s soeber csderpzoiBioi
Tequics (2:\httpd-2.4.25-xB6\hrdocs orfoosrradicacion\ crea_conkos_tnive. .. ) 5 lm i, fit mroe
Fma!mc:ﬂmammbﬂﬁnmmfcﬂkmﬂmim—objmm]i\mdﬁdzs BN icach 1_cambos_uni NEWphp on line l!CalISm:L.ODD’GTE]SBZl {main}(} Exhopd-2.4.23-
Fpbp:0 0.0457 2757864 2. raquire{E:\hntpd -2.4.25 icaci: , ambos_wni W phy') E-thrpd -2 4.2 EW.php:32
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De esta forma, la operacion de revision de dichos radicados se realizé de manera independiente,
mediante una consulta nueva con el niimero de radicado de salida.

Por otro lado, se evidenciaron casos en los que con un mismo radicado de salida se da respuesta
a dos o mas radicados de entrada, pero no se relaciona la respuesta a los dos radicados de entrada
en €l ORFEOQ, no se relaciona el radicado de salida con el de entrada, o bien se presentan errores
de digitacion al momento de referenciar el radicado de salida.

Dichas situaciones dificultan el seguimiento que se pueda efectuar a las respuestas brindadas por
la Entidad, y adicionalmente se genera duplicidad de labores en ¢l aplicativo, y en algunos casos
reprocesos.

e Las solicitudes de informacion entre entidades piiblicas no quedan reportadas en los informes mensuales
de PQRS, por lo tanto no se les puede hacer seguimiento, situacion que reviste importancia si se tiene en
cuenta que la Alcaldia Mayor de Bogotd mediante la Direccion Distrital de Calidad del Servicio a la
Ciudadania, realiza un seguimiento mensual a la calidad, calidez y oportunidad de las respuestas y tramites
efectuados por la Entidad, en el cual se incluyen las solicitudes presentadas por otras Entidades Piblicas.

¢ Las peticiones verbales de respuesta inmediata no quedan registradas en el aplicativo ORFEO, ni el -

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogotd Te Escucha - SDQS, atendiendo las orientaciones de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, por lo que solamente se evidencian en los informes
mensuales de seguimiento a las PQRS que realiza el proceso de atencion a la ciudadania.

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

Teniendo en cuenta la migracién a la nueva pigina web, la Oficina de Control Interno realizé la
verificacion del contenido del link de atencion a la ciudadania entre ¢l 19 y el 24 de julio, asi como los
informes reportados en el boton de transparencia y acceso a la informacion piiblica, evidenciado lo
siguiente:

* Se observa que, si bien es cierto se encuentran publicados los espacios fisicos de atencion a la
ciudadania, al desplegar el banner de atencion a la ciudadania donde se encuentra ubicada la
informacion de los puntos de acceso a las Casas de Todas y a las Casas de Justicia y Espacios de
Fiscalia, aparecen nuevamente los puntos de atenci6n de las Casas de Igualdad de Oportunidades
para las Mujeres.

* Al ingresar al link del formulario electrénico de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
aparece inmediatamente un mensaje con error; si bien posteriormente se redirecciona a la pagina
correspondiente, esto puede ser un inconveniente para que la cindadania acceda a este formulario, al no
conocer que después se redirecciona correctamente. Adicionalmente no se pueden subir archivos, al
oprimir el bot6n para enviar la PQRS, se redirecciona a una pagina que no esta relacionada con el SDQS,
no hay redireccionamiento al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.

e"&
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* Se pudo observar que el inico mecanismo habilitado para consultar una peticion es a través de un botén
denominado “consultar peticién” que se encuentra ubicado en el banner de “Servicio al Ciudadano”; no
obstante, la pigina a la que se redirecciona es la que corresponde al registro de un usuario nuevo, y no al
espacio habilitado por el SDQS para hacer este tipo de seguimientos.

4.4, ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

En atencién a la informaci6én que se encuentra publicada en la pagina web de la Entidad a través del link

http://www.Secretaria

Distrital

de la

Mujer.gov.co/sites/default/files/instrumentos gestion_informacion/Informe%20de%20Medici%C3%B3n%20de

%203atisfacci%C3%B3n%20-%20Trimestre%201%20-%202019.pdf se evidencié el seguimiento que la Oficina

Asesora de Planeacion realizo a las encuestas de satisfaccién que se diligenciaron en la Secretarfa durante el primer
trimestre de 2019.

A continuacion, se exponen los principales resultados del analisis efectuado:

¢ Cantidad de mujeres que diligenciaron la encuesta: 339
¢ Discriminacidn de personas atendidas por Localidad I Trimestre 2019 (Tabla elaborada por la Oficina
Asesora de Plancacion)

103

LOCALIDAD

FETEE Haaias = _
[
| g 7 6 s 2 i O 0 @ 0 9 a
: 1] a 0
R L Y I - . & o
B o g b"”’ﬁ ((pig S é@% & o Qﬂﬁisﬁ’ & "FS?
. v -
,:"}\b o q\-f_" ﬁl’w & {E?}

Fuente: Informe de Medici6n de Satisfaccién de vsuarias y partes interesadas I Trimestre 2019.

CALIFICACION

Oportunidad

Calificacidén del servicio recibido:

BUENO

REGULAR |
2%

MALO

~ NS/NR
2%

Facilidad

3%

4%
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CAL!FICACION BUENO REGULAR NMALO NS/NR
Claridad 96% 1% 0% 3%
Confiabilidad 95% 1% 0% 4%
Utilidad 95% 1% 0% 4%

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informe de Medicién de Satisfaccion de usuarias y partes interesadas, I Trimestre 2019,

4.5. INFORME DEFENSORA A LA CIUDADANIA

No se evidencia el informe de Defensora a la Ciudadania correspondiente al I Trimestre de 2019,
aclarando que el mismo no tiene fecha de presentacion establecida en la Resolucion Interna 0175 de
2016. '

4.6. MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA

La Oficina de Control Interno realizé este seguimiento con el propédsito de determinar el avance y el mejoramiento
continuo que ha tenido el proceso de Atencion a la Ciudadania de acuerdo con las recomendaciones efectuadas en
el informe sobre la atencion a PQRS del 11 semestre de 2018.

A continuacion, se exponen cada una de las recomendaciones efectuadas por esta Oficina y los principales avances,
sefialados por el proceso:

® Realizar Ia articulacién respecto a la informacién que reporta la Secretaria Distrital de la
Mujer en los informes estadisticos mensuales y la que se encuentra publicada en el sistema
Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, de tal forma que se garantice
no solamente la calidad y oportunidad en Ias respuestas, sino la consistencia entre los datos.

Se evidencio que desde la Secretaria General de 1a Alcaldia Mayor de Bogota se han impartido directrices
para la elaboracion de los informes mensuales y trimestrales, con el propésito de articular la informacion
de dichos informes con lo consignado en ¢l SDQS. A este respecto, es importante resaltar que dichas
indicaciones requieren de mayor claridad en los informes, toda vez que se pretende la coincidencia de
informacion del SDQS, pero podrian generarse debilidades al momento de cruzar los datos con informacion
interna, como puede ser el ORFEOQ.

o Actualizar el procedimiento AC-PR-2 - TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4, y articular sus actividades con
el procedimiento que se desarrolla para dar trimite a la gestién documental, a través del
aplicativo ORFEO.

El procedimiento que se encuentra publicado en el KAWAK es el AC-PR 02 version 04 del 19 de diciembre
de 2017. Sin embargo, dicho procedimiento se encuentra en revision y actualizacién, en especial teniendo
en cuenta que se planteé una estrategia para la articulacion de la Subsecretaria de Gestion Corporativa con
las diferentes dependencias en relacién con la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio

al Ciudadano, la cual fue presentada en el Comité Institucional de Gestion y Desempeiio del 17 de junio de
2019,



SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: ESG-FO-02

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Version: 01

IAMAYOR Fecha de Emisitn: 02 de agosto de

P ARE INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO 2018
Pdgina 17 de 20

Dicha estrategia incluye la descentralizacion de la utilizacion del SDQS, generando usuarias(os) para cada
dependencia, por lo que cada usuario tendra la responsabilidad de subir la respuesta al SDQS, ademds de
realizar el correspondiente seguimiento a la oportuna respuesta, aspecto que se facilitard con las alertas
automaticas que remite el SDQS al correo electrénico de la(el) respectiva(o) usuaria(o). Este cambio
también debera reflejarse en el procedimiento actualizado.

* [Establecer un reglamento interno para la gestién de las peticiones, quejas y reclamos, de
conformidad con lo dispuesto por LA ESTRATEGIA PARA LA CONSTRUCCION DEL
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - VERSION 2, del Plan
Anticorrupeién y Atencién al Ciudadano

Como se menciond con anterioridad, en la actualidad se desarrolla una estrategia que incluye la
descentralizacién de la utilizacién del SDQS, generando usuarias(os) para cada dependencia, por lo que
cada usuario tendré la responsabilidad de subir la respuesta al SDQS, ademas de realizar el correspondiente
seguimiento a la oportuna respuesta, aspecto que se facilitar con las alertas automaticas que remite el
SDQS al correo electrénico de la(el) respectiva(o) usuaria(o). Este cambio también deber reflejarse en el
procedimiento actualizado.

¢ Incluir dentro del procedimiento TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA, una actividad que permita gue las
dreas controlen al interior de sus dependencias los tiempos de respuesta a las peticiones.

Como se menciond con anterioridad, en la actualidad se desarrolla una estrategia que incluye la
descentralizacion de la utilizacién del SDQS, generando usuarias(os) para cada dependencia, por lo que
cada usuario tendra la responsabilidad de subir la respuesta al SDQS, ademas de realizar el correspondiente
seguimiento a la oportuna respuesta, aspecto que se facilitara con las alertas automaticas que remite el
SDQS al correo electrénico de la(el) respectiva(o) usuaria(o). Este cambio también debera reflejarse en el
procedimiento actualizado.,

¢ [Establecer puntos de control al interior de las dreas para que cada una de las Directoras o
Subsecretarias se asegure que las respuestas dadas a las PQRS que son de su resorte, cumplan
con los requisitos de oportunidad y que su contenido siempre sea de fondo conforme lo
dispone la Ley 1755 de 2015.

Como se mencioné con anterioridad, en la actualidad se desarrolla una estrategia que incluye la
descentralizacion de la utilizacion del SDQS, generando usuarias(os) para cada dependencia, por lo que
cada usuario tendra la responsabilidad de subir la respuesta al SDQS, ademas de realizar el correspondiente
seguimiento a la oportuna respuesta, aspecto que se facilitara con las alertas automéaticas que remite el
SDQS al correo electrénico de la(el) respectiva(o) usuaria(o). Este cambio también debera reflejarse en el
procedimiento actualizado.

¢ Realizar capacitaciones que vinculen a la totalidad de servidoras y servidores piblicos de la
Entidad asociadas al tramite de PQRS y utilizacion del SDQS haciendo énfasis en el propésito
de esta herramienta de gestién, Ias responsabilidades y las posibles consecuencias de dar
respuestas inoportunas y/o no dar respuestas de fondo a las peticiones recibidas.
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De conformidad con la informacion reportada por el proceso “Atencion a la ciudadania”, se realizaron 12 jornadas
(marzo) dirigidas a servidoras(es) y contratistas de 12 dependencias de la entidad, en relacién con la normatividad
asociada a los derechos de peticion, su definicion, caracteristicas y términos de respuesta, asi como 2 jornadas
(mayo) en relacidn con la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania dirigidas a las servidoras(es) y contratistas
de Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades y de las Casas de Igualdad de Oportunidades,
y 1 jornada (junio) relacionada con el SDQS.

Adicionalmente, se evidencid el uso de la Boletina de la entidad y el wallpaper de los computadores, con el fin de
socializar aspectos relacionados con la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

[ 5. CONCLUSIONES |

5.1. FORTALEZAS
La Oficina de Control Interno identifico las siguientes fortalezas:

1. La colaboracion del proceso en aportar la informacion asi como la disposicion para atender las encuestas
y todos los requerimientos efectuados, que sirvieron de insumo para la elaboracién del presente informe.

2. El desarrollo de actividades de mejoramiento continuo del proceso, en acatamiento de algunas de las
observaciones efectuadas en el informe de atencion a PQRS correspondiente al IT semestre del afio 2018

3. Las capacitaciones que ha se han venido efectuando de manera articulada con la Direccion de Gestion
Administrativa y Financiera, en relacion con la atencion y respuesta a PQRS y el manejo del aplicativo
ORFEO.

5.2. DEBILIDADES

Las debilidades estan compuestas por dos tipos, la oportunidad de mejora y el hallazgo, cuyas definiciones se
detallan a continuacién:

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

Nota 1: Las oportunidades de mejora identificadas no requieren un plan de mejoramiento; sin embargo, deben ser atendidas en el marco de
la gesiion propia del 4drea o proceso responsables, razén por la cual Ia Oficina de Control Interno revisard las medidas adopiadas para su
mitigacion en la préxima auditoria. En este sentido, para la formulacién de acciones de mejoramiento, se deben tener en cuenta los
lineamientos dados desde la Oficina Asesora de Planeacidn.

Hallazgo de auditoria: Es un hecho relevante que se constituye en un resultado determinante en la evaluacién de
un proceso 0 un asunto en particular, al realizar la comparacion de La Condicién (situacién detectada o hechos
identificados) con EJ Criferio que se reficre al deber ser (cumplimiento de normas, reglamentos, lineamientos o
procedimientos); y ademas para mayor claridad se complementa estableciendo sus Causas (qué origind la
diferencia encontrada) y Efectos (situaciones adversas que pueden ocasionar la diferencia encontrada).
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Nota 2: Los hallazgos deben ser objeto de formulacién de acciones de mejoramiento, tendientes a eliminar de fondo las causas que las
originaron, las cuales deben ser formuladas dentro de los 15 dias hdébiles signientes a la presentacion del Informe de Auditoria. Asimismo,
la Oficina de Control Interno, realizard el seguimiento correspondiente sobre el avance de las acciones planteadas, ademas de efectuar el
andlisis y verificacion de la efectividad alcanzada en este proceso.

4.5.1. Oportunidades de Mejora

De acuerdo con la tipologia de debilidades a continuacién se identifican las oportunidades de mejora evidenciadas
en el seguimiento realizado a los controles del mapa de riesgos del proceso evaluado:

CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA

No. DESCRIPCION SITUACION Nymeral del | RESPONSA
Realizar la articulaci6n respecto a la informacién que reporta la Secretaria Distrital de : Proceso
la Mujer en los informes estadisticos mensuales y la que se encuentra publicada en el | Informe 1T 1 Atencién a la

1. | sistema Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, de tal forma| Semestre | Ciudadaniay
que se garantice no solamente la calidad y oportunidad en las respuestas, sino la| 2018 Gestion
consistencia entre los datos. Documental

. . . Proceso de
Realizar la articulacidn entre los aplicativos SDQS y ORFEO, tendiente a manejar la Atencién a la
2. | misma informacion en los dos aplicativos, y contar con informacién confiable frente a 4.2 Ciudadania y
la respuesta a PQRS. Gestion
Documental
Se presentan debilidades en el uso y algunos elementos tecnolégicos de la p
. . TOCCS0
herramienta de gestion documental ORFEQ, al momento de anclar las Atencion a la

4. |respuestas a los radicados de ingreso, por lo que se recomienda fortalecer las 4.2 Ciudadana y
socializaciones relacionadas con el uso del aplicativo, asi como continuar con D&zﬁ;‘; o
la adaptacion del mismo a las necesidades de la Entidad.

Actualizar el procedimiento TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA, ¢ incluir una| nformell | Proceso

5. . . S, . . . . Semestre | Atencién ala
actividad que permita que las 4reas controlen al interior de sus dependencias 2018 Cindadania
los tiempos de respuesta a las peticiones.

Establecer un reglamento interno para la gestién de las peticiones, quejas
y reclamos, de conformidad con lo dispuesto por LA ESTRATEGIA Toforme 11 Proceso

6. |PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE Semestre | Atencién ala
ATENCION AL CIUDADANO - VERSION 2, del Plan Anticorrupcién 2018 Ciudadania
y Atencién al Ciudadano.

Establecer puntos de control al interior de las 4reas para que cada una de las
, |Direcciones o Subsecretarias se asegure que las respuestas dadas a las PQRS hslfe?ntz:rg At;r:i‘ﬁ‘; I
" | que son de su resorte, cumplan con los requisitos de oportunidad y que su 2018 Ciudadania

contenido siempre sea de fondo conforme lo dispone la Ley 1755 de 2015.

()=
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4.5.2. Hallazgos

De conformidad con el acervo documental y Ia informacion aportada por el proceso, se realiza el siguiente

hallazgo:
Numeral {
Tema ¢ Palabras 4 Area ID LUCHA
Clave Ini.'::) (l:'lme CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO Responsable | (reincidencia)
Deficiente
aplicacion de los
lineamientos
establecidos por
el proceso de
Delatotalidadde | 1. Ley 1755 de| Atencidnala
la muestra 2015, Articulo 14 | Cindadania y las | Sanciones de . .
revisada la 2. Ley 734 de Politicas de orden gll:-:] (i:;::::rilén g:
o Oﬁcin;; de igOZ, Articulo l())r}::;adx;iér} del disciplinario Violencias 431
. ontrol Interno s miento por
1. | Opormnidad | 4.2.2 | o iqencié que T |3. Ley 1437 de| AC-PR-2- | incumplimiento &T‘:rael:s ig%
peticion fue 2011 CPACA, TRAMITE DE | de las normas y Ac E:]eso a li
contestadade | 4. Circular LAS lineamientos Justicia
manera Interna No. 14 de | PETICIONES, establecidos.
extemporanea | 2016 QUEJAS,
RECLAMOSY
SUGERENCIAS
DELA
CIUDADANIA

-V4

Es de aclarar que en la actualidad el proceso desarrolla acciones correctivas relacionadas con este mismo tema, las
cuales se encuentran debidamente formuladas como respuesta a los hallazgos con ID 431, 432 y 467, con ID de
las acciones 719, 720, 721, 739, 740, 741, 742, 763, 764, 765, 766. En este sentido, una vez finalizado el tiempo
de gjecucion de dichas acciones, se realizara la correspondiente calificacion de las mismas, en atencion a los
hallazgos presentados. '

QWJ o
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