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| 1. OBIETIVOS DEL SEGUIMIENTO

]

Verificar las actuaciones administrativas adelantadas por la Secretarfa Distrital de la Mujer, en la atencién 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 junio y el 31 de diciembre de 2018, abordado desde
la aproximacion 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 de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda entidad piiblica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... La

Oficina de Control Interno 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 aspectos en el presente informe, asi como los referidos en el anexo No. 1:

a) Atencion a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos ingresados a la Secretaria Distrital de la Mujer
a través de Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Articulo 34 Ley 734 de 2002 y
Ley 1755 de 2015) '

b) Integraciény articulacién de Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones con los sistemas
de informacion internos (ORFEQO)

¢) Verificacion de la pigina web principal de la entidad - link de quejas, sugerencias y reclamos (Ley 1474
de 2011 articulo 76)

d) Analisis de las Encuestas de Satisfaccion

e) Mejoramiento Continuo del Proceso de Atencion a la Ciudadania

f) Verificacion del informe presentado por la Defensora a la Ciudadania (Resolucion Interna 0175 del 29 de
abril de 2016). '

| 4. RESULTADOS Y EVIDENCIAS RELACIONADAS

4.1. METODOLOGIA

A continuacién se resumen los principales aspectos de la metodologia utilizada para la elaboracién del presente
informe, en el marco de la aplicacion de las técnicas de auditorfa integral:

a) Verificacion de informacion que s¢ encuentra en el sistema de Bogota te Escucha - Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, correspondiente al periodo a evaluar.
b) Verificacion de la informacién que se encuentra en la herramienta de gestion documental ORFEO,

correspondiente al periodo a evaluar.
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¢) Verificacion de informes de Gestién de Peticiones Ciudadanas en el Distrito Capital, elaborados por 1a
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.

d) . Verificacion del informe de Defensora a la Ciudadania correspondiente al I semestre de 2018,

¢) Solicitud de informacion a la Oficina de Control Interno Disciplinario.

De esta forma, y teniendo como base los cinco (5) criterios de seguimiento, a continuacion 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 de Atencién a la Ciudadania y teniendo en cuenta los
datos consignados en Bogotd te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, durante el periodo
comprendido entre el 01 de julio y €l 31 de diciembre de 2018, el comportamiento de las petlcmnes quejas,
sugerencia y reclamos que ingresaron a la SDMujer fue el siguiente:

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

Peticiones recibidas durante el II semestre de 2018

Revisados los informes elaborados por el Proceso de Atencion a la Ciudadania correspondientes a los meses de
julio a diciembre de la vigencia 2018, que se encuentran publicados en la pagina web de Ia Entidad, se pudo
evidenciar que durante este interregno, ingresaron a la Entidad 709 peticiones, quejas, sugerencias o reclamos, asi:

MES Cantidad. PQRS %
i 124 ] 19,5%

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

Peticiones recibidas durante el Il semestre de 2018, discriminadas por canal de atencion

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

Presencial : Avenida del Dorado # 69 76 Torre 1 Piso 9 Edificio Elemento
Telefonico: 3169001

Contéctenos : http://www.bogota.gov.co/sdqs
Buzén de sugerencias: Avenida del Dorado # 69 76 Torre 1 Piso 9 Edificio Elemento y en las Casas de
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Igualdad de Oportunidad para las Mujeres
* Ventanilla Unica de Correspondencia: Avenida del Dorado # 69 76 Torre 1 Piso 9 Edificio Elemento

¢ Sistema Disirital de Quejas y Soluciones SDQS : http://www.bogota.gov.co/sdgs
¢ (Guia Ciudadana

En este sentido y con relacién a las 709 PQRS que ingresaron el Il semestre de 2018, en los informes mensuales
que se encuentran en la pagina web de la entidad, se discriminan a continuacién los canales de atencién por los

cuales ingresaron las peticiones:

CANALDEATENCION . JUL . AGOS SEPT ' CDIC . %1SEM 2018

PRESENCIAL

_REDES SOCIALES

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
SDMujer durante ¢l II semestre de 2018, lo hicieron a través del correo electrénico, seguido por el documento
escrito radicado en la Entidad, siendo julio y diciembre los meses en los cuales se presento la mayor cantidad de

requerimientos.

Peticiones recibidas durante el II semestre de 2018, discriminadas por tipologia

Del analisis de los informes de PQRS elaborados por el proceso de atencion a la ciudadania, la Oficina de Control
Interno evidencia que las estadisticas de requerimientos presentan una variacion significativa, en relacién con el
tipo de solicitud, esta graduacion se puede observar en la siguiente tabla:

TtPQ DE PETICION AGOS SEPT % I | SEM 2018

DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR 24

T

SOLICITUD DE COP1A

DERECHO DE PETICION DE INTERES
GENERAL
QUEIA

{2

CONSULTA 3 6 2 1

CION

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes estadisticos mensuales PQRS
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Peticiones recibidas durante el Il semestre de 2018, discriminadas por Proceso

Los procesos de la Secretaria Distrital de la Mujer que recibieron mayor cantidad de peticiones, quejas, sugerencias
y/o reclamos son :

¢  Subsecretaria de Gestion Corporativa con 297 solicitudes
s Direccion de Territorializacion de Derechos con 166 solicitudes
¢ Subsecretaria de Eliminaci()n de Violencias con 81 solicitudes

Los anteriores datos permiten concluir que el 66% de las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias,
que ingresaron a la Entidad durante el Il semestre de 2018, fueron asignados a estas areas.

A continuacidn se detalla la totalidad de los requerimientos discriminados por el proceso que fue
responsable de absolverlo: '

PROCESO uL AGOS SEPT

Sub. Gestidn Corporativa

Dl olend

Dir. Territorializacién de Derechos
A

Dir. Derechos y Disefio de Politicas

Suh. Politicas de fgualdad

Comunicaciones

Oficina Asesora Juridica

Elaborado por: Oficina de Control Intemo .
Fuente: Informes estadisticos mensuales PQRS
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PQRS POR PROCESOS

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

Conclusiones frente a los informes mensuales elaborados por el proceso “Atencidn a la ciudadania”

Respecto a los informes sobre el comportamiento de las PQRS, elaborados por el proceso de atencion a la
ciudadania, se realizan las siguientes observaciones:

e El informe correspondiente al mes de noviembre de 2018, presenta una inconsistencia en cuanto a la
cantidad de PQRS que ingresaron a la entidad durante ese mes, toda vez que el proceso establece en el
cuadro denominado tipo de peticion, la radicacion de 107 PQRS, pero en el cuadro denominado canales
de atencién 87 peticiones.

* Adicionalmente la cantidad de PQRS que se totalizaron en los informes estadisticos mensuales, no es
consistente cuando se discriminan por areas responsables de tramitar las PQRS.

4.2.2. PQRS registradas por el proceso “Atencion a la ciudadania” en Bogotd te Escucha - Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones

La Oficina de Control Interno, revisé los datos arrojados por Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas
v Soluciones, evidenciando que durante el IT semestre de 2018, ingresaron a la Entidad 992 PQRS, de las cuales
93 fueron trasladas por no ser de competencia de la Entidad v 899 fueron absueltas; existiendo una diferencia de
283 PQRS frente a la informacién consignada en los reportes estadisticos mensuales elaborados por el proceso de
atencion a la ciudadania.
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Adicionalmente el sistema arroja la siguiente informacién:
e 227 PQRS se encuentran vencidas en el sistema.
e 208 PQRS no presentan estado de finalizacién.

En este sentido se observa que la informacion reportada por ¢l proceso de Atencion a la Ciudadania no coincide
con la reportada en las bases de datos del sistema Bogot4 te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, situacion que dificulta el control y el seguimiento que se pueda efectuar a las peticiones que ingresan
a la Entidad, méxime si se tiene en cuenta que esta es la herramienta virtual oficial que permite a la ciudadania
interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por
presuntos actos de corrupcion.

Esta situacion se habia evidenciado en el informe de seguimiento efectuado por esta Oficina al I semestre de 2018,
en el cual se recomendo realizar una articulacion coherente entre la informacion que genera el proceso de Atencion
a la Ciudadanta, y el que se encuentra reportado en la herramienta virtual Bogota te Escucha - Sistema Distrital de
Quegjas y Soluciones, de tal forma que se garantice no solamente la calidad y oportunidad en las respuestas, sino
la consistencia entre los datos.

No obstante lo anterior, las inconsistencias se continfian presentando, razén por la cual se reitera la observacion
efectuada en el informe de seguimiento al tramite de las PQRS durante el I semestre de 2018.

4.2.3. Anadlisis en la oportunidad y el contenido de las respuestas

' Oportunidad en las Respuestas

La Oficina de Control Interno tomando como base la informacion reportada por la Entidad en el Sistema Bogoti
te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, y contrastandola con las bases de datos que elaboro el
proceso de Atencién a la Ciudadania, realizé tres filtros de informacion sobre la totalidad de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos que ingresaron durante el Il semestre de 2018, verificando puntualmente las respuestas de
35 PQRS, respecto de las cuales se realizan las precisiones que se detallan en la tabla que se presenta a

continuacion.

Es de aclarar que el Sistema Bogot4 te Escucha toma seis dias habiles en la semana, es decir, incluye los sabados
como dias habiles, aspecto que se recomienda aclarar y formalizar para la Secretaria Distrital de la Mujer en el
marco del proceso de “Atencion a la ciudadania”, en especial si se tiene en cuenta que las Casas de Igualdad de
Oportunidades para las Mujeres tienen atencion los dias sabados.

Ok
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PORCENTAJE DE VENCIMIENTOS

= Direccién de Enfoque Diferencial
e Direccién de Territorializacién

v Oficina Asesora de Planeacion

B Direccién de Eliminacién de Violencias Contralas Mujeres y Acceso a la Justicia

‘Elaborado por; Oficina de Control Interno
Fuente: Fuente: Informes estadisticos mensuales PQRS e informacion SDQS

Teniendo en cuenta que la extemporaneidad en la respuesta a las PQRS que ingresan a la Entidad, es una situacion
que ha sido evidenciada por esta Oficina en los informes efectuados durante las vigencias 2016, 2017 y 2018, y
dado que con ocasidn del informe correspondiente al I semestre de 2018, se levanto6 un haliazgo el cual fue objeto
de plan de mejoramiento por parte de las areas responsables, sin embargo se siguen presentado situaciones de
extemporaneidad en las respuestas, se procede a remitir copia del presente acépite a la Subsecretaria de Gestion
Corporativa como encargada del proceso “Control Interno Disciplinario”, para que desde su competencia se

adelanten las acciones pertinentes.

Contenido de las respuestas

En la muestra tomada, se evidenciaron las siguientes situaciones relacionadas con el contenido de las PQRS y las

respuestas dadas por la Entidad:

e El radicado No. 1-2018-005197 del (9 de noviembre de 2011, fue asociado como respuesta del radicado
No. 2-2018-005778, no obstante, la peticionaria y ¢l contenido, no corresponden a este radicado sino al
radicado No. 2-2018-005878 del 2 de noviembre de 2018: adicionalmente en €l ORFEO no se observa
soporte documental que indique la respuesta dada al radicado No. 2-2018-005778.

e Al radicado No. 2-2018-006111 del 13 de noviembre de 2018, se le dio respuesta mediante el radicado
No. 1-2018-005574, en el cual se indica que se traslada por competencia la peticion, no obstante, este
traslado se realiza por fuera del plazo establecido para el efecto por el art. 21 de la Ley 1755 de 2015.

&
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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 correo electrénico del 29 de marzo de 2019, el proceso “Gestién administrativa” informd lo siguiente:

“Como parie de la integracion entre el Sistema de Gestion Documental Orfeo de la Secretaria
de la Mujer y el sistema "Bogotd te escucha" también conocido como "SDQS" de la Secretaria
General se han implementado las siguientes acciones:

¢ Adecuacién en el Sistema de Gestion Documental Orfeo para la identificacion de solicitudes
relacionadas con SDQS y la asignacién de fechas de vencimiento para su trdmite.

» Generacidn de modulo de consulta del estado de las solicitudes SDQS en Orfeo, la
Juncionalidad permite identificar el estado de respuesta de las solicitudes relacionadas tanto
para las funcionarias encargadas. de Atencion al Ciudadano como de cada wna de las
responsables de las dreas.

e Se asiste a capacitacion en Servicio al ciudadano de la Secretaria General el dia 9 de
Noviembre de 2019, en la que se realiza la presentacion, emirega de datos de usuario y
contrasefia para que den inicio a la implementacion de web service. Se realizé un contexto de
los servicios y operaciones expuestas y demostracion de registro, consulta y cierre de una
peticion por servicios web.

* Se realizan pruebas de integracion de. las funcionalidades del Sistema de Gestién Documental
Orfeo y los servicios web con los datos proporcionados por Secretaria general y se solicita
reunion adicional para la implementacion.”

Lo anterior indica que, si bien aiin no se presenta la articulacion entre los aplicativos, si se han adelantado las
" acciones tendientes esta articulacion, incluyendo la coordinacién con la Secretaria General como administradora
del sistema Bogota te Escucha.

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, 1a Oficina 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.

En este sentido se observd que en el ment principal de la pigina web institucional, existe un banner
denominado “Atencién a la Ciudadania” ¢l cual contiene una lista desplegable, con los siguientes
¢lementos: Carta del trato digno a la Ciudadania, Defensora de la Ciudadania, Sistema 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
Anénimas, Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania y Notificaciones Judiciales,

Al respecto, el proceso de gestion tecnologica, adoptd la recomendacion efectuada por la Oficina de
Control Interno relacionada con actualizar el nombre del banner denominado Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, quedando designado Sistema Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
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4.5. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

En atencion a la informacidn que se encuentra publicada en la pagina web de la Entidad a través del link
http://'www.sdmujer.gov.co/images/pdf/planeacion/INFORME%20DE%%Z0ENCUESTASY%20TERCER%20TRI

MESTRE%202018.pdf, se evidencio el segnimiento que la Oficina Asesora de Planeacion realizé a las

encuestas de satisfaccion que se diligenciaron en la Secretaria durante el tercer trimestre de 2018. Es de
aclarar que el informe correspondiente al IV trimestre de 2018, no se encuentra publicado.

A continuacidn se exponen los principales resultados del anélisis efectuado:

¢ Cantidad de mujeres que diligenciaron la encuesta: 1586
o Discriminacién de personas atendidas por Localidad III Trimestre 2018 (Tabla elaborada por la Oficina
Asesora de Planeacion)
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Fuente: Informe de Medicion de Satisfaccion de usuarias y partes
III Trimestre 2018.

¢ Calificacién del servicio recibido:

interesadas

CALIFICACION - BUENO  REGULAR MALO NS/NR
Oportunidad 98% 2% 0% 0%
Facilidad 96% 1% 0% 3%
Claridad 97% 1% 0% 2%
Confiabilidad 97% 1% 0% 2%
Utilidad 96% 2% 0% 2%

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informe de Medicion de Satisfaccion de usuarias v partes interesadas, IIT Trimestre 2018.
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4.6. INFORME DEFENSORA A LA CIUDADANIA

'Mediante memorando No. 3-2019-001175 del 03 de abril de 2019, 1a Defensora a la Ciudadan{a, remitié
al Despacho de la Secretaria, el informe sobre el tramite dado a las PQRS que ingresaron por medio del
correo electronico defensoraciudadana@sdmujer.gov.co, durante el IT semestre de 2018.

4.7. MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO “ATENCION A LA CTUDADANIA”

La Oficina de Control Interno realizé este seguimiento con el propdsite de determinar el avance y el mejoramiento
continuo que ha tenido el proceso de Atenci6n a la Ciudadania de acuerdo con las recomendaciones efectuadas en
el informe sobre la atencion a PQRS del I semestre de 2018, para lo cual se tuvo en cuenta la informacién aportada
por ¢l Proceso mediante correo electrénico del 4 de abril de 2019. A continuacién se exponen cada una de las
recomendaciones efectuadas por esta Oficina, y los principales avances sefialados por el proceso:

¢ Realizar una articulacion coherente respecto a la informacién que reporta la Secretaria Distrital de la
Mujer en los informes estadisticos mensuales y Ia que se encuentra publicada en el sistema Bogot4 te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, de tal forma que se garantice no solamente la calidad
y oportunidad en las respuestas, sino la consistencia entre los datos.

Frente a este aspecto el proceso “Atencién a la ctudadania™ informé lo siguiente:

“De acuerdo a los reportes mensuales generados por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
Bogotd Te Escucha, los cuales envia la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor
de Bogotd a inicio de cada mes, se consolidan los Informes Estadisticos Mensuales, asegurando que la
misina informacion que se encuentra en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS sea la
misma que se consolida 'y publica por medio de la pdgina web de la Secretaria Distrital de la Mujer.”

No obstante lo anterior, se advierte que la informacién reportada por el Proceso de Atencién a la Ciudadania en
los informes estadisticos mensuales no coincide con los datos sefialados en los Informes Gestion de Peticiones
Ciudadanas en el Distrito Capital realizados por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha.

Al respecto se observo que el Sistema Distrital contiene los siguientes datos relacionados con las PQRS que
ingresaron a la Secretaria durante el Il semestre de la vigencia 2018:

Cant. PQRS reportadas 5DQS Cant. PQRS reportadas SDMujer

Fuente: Secretaria General de la caldia Mayor de Bogota - Elaborado por: Oficina de Control Intemno
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Como puede evidenciarse en la imagen antes presentada, existe una diferencia entre la informacion reportada por
la Secretatia y la enunciada por la Alcaldia Mayor de 302 PQRS durante el segundo semestre de 2018.

Adicionalmente, el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha, en el Informe de Gestion de
Peticiones Ciudadanas en el Distrito Capital, correspondiente al mes de Diciembre de 2018. Manifiesta que la
Secretaria Distrital de la Mujer presenta un cumplimiento de las disposiciones contenidas en el Decreto 371 de
2010, relacionadas con la atencion y tramite de PQRS del 57%, principalmente por la diferencia de informacion
reportada por esta Entidad en sus informes mensuales y la que arroja ¢l Sistema SDQS.

Por todo lo anterior se mantiene la observacion en el sentido de realizar una articulacion coherente respecto a la
informacioén que reporta la Secretaria Distrital de la Mujer en los informes estadisticos mensuales y la que se
ingresa en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha.

¢ Realizar la interoperabilidad entre el Sistema ORFEO y el Sistema Bogota te Escucha - Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones, para evitar una duplicidad de Iabores por parte del proceso de Atencion a la
Ciudadania, y mejorar los tiempos de respuesta de las peticiones, asi como facilitar el seguimiento que
se puede efectuar a las mismas,

En el numeral 4.3. del presente informe, denominado “Integracion y articulacion de Bogota te escucha -
sistema distrital de quejas y soluciones con los sistemas de informacion internos (ORFEO)”, se explican
las medidas adoptadas desde el proceso de gestién documental para realizar la articulacién de los dos
sistemas de radicacion de PQRS que tiene la Secretaria.

Adicionalmente se pudo verificar que los radicados tomados como muestra para la realizacion del
presente informe, que se encontraban en la base de datos del Sistema Bogota te Escucha - Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, fueron incluidos dentro de la herramienta de gestion documental
ORFEO.

» Actualizar el nombre del banner denominado Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, toda vez que en
la vigencia 2017, la Alcaldia Mayor De Bogota adelanté un concurso piblicos para darle un nuevo
nombre al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, quedando designado Sistema Bogota te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.,

CTTTRITERS T T2 SR TR Administrativos
i | Daesda [a Alcaldia de Bogotd y la Secretaria Distrital da la ] ]
| Mujer, lamentamos profundamente ¥ rechazamos . Transparencia y

! anfdticarmente el ataque a una mujer transgénero, que se
| prasentd el pasado viemes 8 de marzo en el barrio Santa Fa
| de Is localidad Los Martires.

Acceso a

Infarmacion .

| Sayra fue agredida, al parecer, por su pareja sentimental,
;. qulén le causé graves heridas a Jas que no pudo sobrevivin
Esta maxima expreslén de violencia o cualquier tpo de accién
que vulnere &l darecho de las mujeres a una vida libre de
violencias dabe ganarar en la cludadania un repudla catactlvo v su movilizacién para que este tipo de
hechos no se repitan.

teer mas

. 2 oy
Condecaracidn Orden Civll al Mérito Cludad de Bogota: “Meadatla Policarpa Salavarrieta™ BOQQta '\‘:.é
Publicado 81 Lunes, 11 karzn 2018 1504 te escucha
viclo: 136 - .
e - " La Alcaldia de Bogotd modifica el Decreto Distrital 555 de ik
2016 y establece la creacién de la Orden Civil al Mérito

“Ciudad de Bogortd” con al grado “Medalla Policarpa ‘Sicrima da gesusn Documan ]
g ol

. Salavarrieta”, con la cual hate un racanocimlento especial = -
- este 11 de marzo al Comité Distrital de Mujeres Indigenas, Tramites Contractuales
por su rol en el proceso organizativo - politico de los cabildos por Via Administrativa
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Como puede evidenciarse en la siguiente imagen, el proceso de Gestién Documental, cambié el nombre del banner
que facilita el acceso al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, y lo actualizé de conformidad con las directrices
impartidas por la Alcaldia Mayor de Bogot4.

e 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.

i ht_tps:i,fwnmv.kawak.coﬁn.éo!;t_imujerfmapa_pmcesqsfmap__;ﬁnrdcéso.php?idéf)

Documentos }:_EAGLiﬁhE*S;‘de-MéjDré_i; uditorias. HA

Segun verificacion efectuada el 29 de marzo de 2019, y como se puede observar en la anterior imagen,
¢l procedimiento para la atencién de PQRS, no ha sido actualizado. Al respecto el proceso manifesto:

“Posterior a la aprobacion de la version N° 4 del procedimiento AC-PR-2 - Tridmite de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania, el cual fue registrado y socializado en el aplicativo
del Sistema Integrado de Gestion de la SDMujer — Lucha, el 26 de diciembre de 2017, no se ha
actualizado el mismo, toda vez que aiin se encuentra en desarrollo la integracién del Sistema de Gestion
Documental Orfeo y el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogotd Te Escucha.

Es asi como, de la mano con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, se ha trabajado de
manera constante en la integracion, para lo cual se han implementado las siguientes acciones:

a. Adecuacicn en el Sistema de Gestion Documental Orfeo para la identificacion de solicitudes
relacionadas con SDQS - Bogotd Te Escucha y la asignacion de fechas de vencimiento para su trdmite.
b. Generacion de médulo de consulta del estado de las solicitudes SDOS — Bogotd Te Escucha en Orfeo:
La funcionalidad permite identificar el estado de la respuesta a las solicitudes, tanto para las
SJuncionarias encargadas de Atencion a la Ciudadania como de cada una de las responsables de las dreas
de la Entidad.

c. Se asiste a capacitacicn en Servicio al Ciudadano de la Secretaria General el dia 9 de noviembre de
2018, en la que se realizo la presentacion, entrega de datos de usuario y contrasefia, para que se dé inicio
a la implementacion de web service.

d. Serealizaron pruebas de integracion de las funcionalidades del Sistema de Gestién Documental Orfeo
v los servicios web con los datos proporcionados por Secretaria General y se solicité reunidn adicional
para la implementacion.

En cuanto a las acciones programadas en el plan de trabajo, para el proceso de consolidacion de la
implementacion del Sistema de Gestion Documental Orfeo en la entidad y desarrollo de nuevas
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Sfuncionalidades, se plantea que en el marco de la esirategia de "Orfeo hacia 2019" que busca desarrollar
Suncionalidades que permitan la integracion de Orfeo con sistemas distritales, se trabaje en la integracién
con el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogotd Te Escucha a través de interoperabilidad para
creacién de radicados en Orfeo directamente desde su llegada en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - Bogotd Te Escucha.”

No obstante, teniendo en cuenta que no se ha actualizado el proceso, se mantiene la recomendacion.

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

Atencién al Ciudadano.
En relacidn con este aspecto, el proceso informé:

“*E] 27 de diciembre de 2018 se emitid una comunicacion interna mediante la cual se recordaron los
lineamientos en cuanto a los términos para la atencion oportuna de PQRS, de acuerdo con la normativa
vigente”

En este sentido se verificé el memorando No. 3-2018-002719 del 27 de diciembre de 2018, se observa
que la Subsecretaria de Gestion Corporativa recordo los tiempos para responder las PQRS, asf como el
tramite de las mismas frente a la herramienta de gestién documental ORFEOQ.

Sin embargo, teniendo en cuenta que existe un moédulo en el aplicativo del Sistema Gestion LUCHA,
para publicar los documentos relacionados con el proceso de Atencién a la Ciudadania, el cual es de facil
consulta, se insiste en la necesidad de adoptar un reglamento interno, que consagre los lineamientos para
dar respuesta a las diferentes PQRS que ingresen a la Entidad, el cual debe ser oficializado y publicado
en la intranet de la Entidad, a fin que quede como soporte de consulta para cualquier persona que quiera
dar respuesta a una peticién.

e Efectuar periédicamente capacitaciones orientadas a cualificar el personal encargado de recibir las
peticiones, en las diferentes tematicas de servicio al ciudadano, e incluirlas dentro del Plan Institucional
de Capacitacién — PIC.

Una vez verificada la carpeta del informe final de los procesos de formacion y capacitacion del Contrato
411 de 2018 suscrito con Avance Organizacional Consultores, se evidencié que no se desarroll6 un taller
relacionado con el tramite de PQRS o servicio a la ciudadania. :

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

Se reitera la observacion, teniendo en cuenta que no actualizé el procedimiento AC-PR-2 - TRAMITE
DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4,

G
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¢ Mediante el sistema de informacién documental ORFEQ, generar alertas que permitan realizar este
control, al momento de asignarse un radicado.

Segun informacién contenida en el memorando No. 3-2018-002719 del 27 de diciembre de 2018, las
fechas de vencimiento de las PQRS, asignadas por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te
Escucha, son incluidas en ¢l asunto del ORFEO al momento de asignar un radicado, para que de esta manera se
puedan dar respuestas oportunas a las peticiones. '

o [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, camplan con los requisitos de
oportunidad y que su contenido siempre sea de fondo conforme lo dispone la Ley 1755 de 2015,

El proceso no informa ningiin avance al respecto, razén por la cual se mantiene esta recomendacién.

* Realizar capacitaciones que vinculen a la totalidad de servidoras y servidores piiblicos de la Entidad
asociadas al tramite de PQRS y utilizacién del SDQS haciendo énfasis en el propdsito de esta herramienta
de gestion, las responsabilidades y las posibles consecuencias de dar respuestas inoportunas y/o no dar
respuestas de fondo a las peticiones recibidas.

Respecto a esta recomendacion, el proceso informé:

“La implementacion de esta oportunidad de mejora no se realizé en el segundo semestre de la vigencia
2018 aungue la Subsecretaria de Gestion Corporativa - Atencién a la Ciudadania, en la vigencia 2019,
ha desarrollado 12 sensibilizaciones sobre el derecho de peticién, en las cuales se presentaron los
siguientes temas: qué es el derecho de peticion; los términos para resolver las peticiones; las
caracteristicas de las respuestas y las sanciones por falta de atencidn a las peticiones y a los términos
para resolver. Las sensibilizaciones se llevaron a cabo entre el 11 y 20 de marzo de 2019, en la Sede
Central de la Secretaria y se sensibilizaron a 60 funcionarias y funcionarios de las diferentes
dependencias de las Secretaria Distrital de la Mujer. Ademds, se envid la presentacion de la
sensibilizacion a las y los participantes el viernes 29 de marzo por medio de correo electrénico.”

| 5. CONCLUSIONES

5.1. - FORTALEZAS

La Oficina de Control Interno destaca la colaboraciéon del proceso en aportar la informacién, asi como la
disposicion para atender las encuestas y todos los requerimientos efectuados, que sirvieron de i insumo para la

elaboracion del presente informe.

Asimismo, se resalta el desarrollo de actividades de mejoramiento continuo del proceso, en acatamiento de algunas
de las observaciones efectuadas en ¢l informe de atencién a PQRS correspondiente al T semestre del afio 2018,
como la actualizacién del nombre del banner de acceso al SDQS en la pagina web de la entidad, y la articulacion
de la informacion que se encuentra publicada en el sistema Bogoté te Escucha - Sistema D1str1ta1 de
Quejas y Soluciones, y la herramienta de gestién documental ORFEQ.
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52. DEBILIDADES

Las debilidades estin compuestas por dos tipos, la oportunidad de mejora y el hallazgo, cuyas 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 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 gestion propia del drea o proceso responsables, razon por la cual 1a Oficina de Control Interno revisard las medidas adoptadas para su
mitigacién en la proxima auditoria. En este sentido, para la formulacién de acciones de mejoramiento, se deben tener en cuenta los
lineamientos dados desde la Oficina Asesora de Planeacion.

Hallazgo de auditoria: Es un hecho relevante que se constituye en un resultado determinante en la evaluacién de
un proceso o un asunto en particular, al realizar la comparacién de La Condicidn (situacion detectada o hechos
identificados) con £{ Criterio que se refiere al deber ser (cumplimiento de normas, reglamentos, lineamientos o
procedimientos); y ademds 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 formulacién de acciones de mejoramiento, tendientes a eliminar de fondo las causas que las
originaron, las cuales deben ser formuladas dentro de los 15 difas hdbiles siguientes a la presentacién del Informe de Auditoria. Asimismo,
la Oficina de Control Interno, realizara el seguimiento correspondiente sobre el avance de las acciones planteadas, ademas de efectuar el
andlisis y verificacion de la efectividad alcanzada en este proceso.

5.2.1. 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 Numeral del | RESPONSA
Realizar una articulacién coherente respecto a la informacion que reporta la Secretaria Distrital
1 de la Mujer en los informes estadisticos mensuales y la que se encuentra publicada en el sistema 47 Pro.c’eso
. . . . - . . . Atencién ala
Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, de tal forma que se garantice no Ciudadania
solamente la calidad v oportunidad en las respuestas, sino la consistencia entre los datos.
Actualizar el procedimiento AC-PR-2 - TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA - V4, y articular sus actividades con Proceso de
2 .. . : . 47 Atencidén ala
el procedimiento que se desarrolla para dar tramite a la gestion documental, a través del Ciudadania
aplicativo ORFEO.
Establecer un reglamento interno para la gestién de las peticiones, quejas y reclamos, de Pro d
5, | conformidad con lo dispuesto por LA ESTRATEGIA PARA LA CONSTRUCCION DEL |, | L0 %
" | PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - VERSION 2, del Plan ’ Ciudadania
Anticorrupcidn y Atencion al Ciudadano.
Incluir dentro del procedimiento TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Proceso
4. | Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA, una actividad que permita que las areas controlen 47 Atencitn a la
al interior de sus dependencias los tiempos de respuesta a las peticiones. Ciudadanfa-

ok
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CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA
Establecer puntos de control al interior de las dreas para que cada una de las Directoras o
5 Subsecretarias se asegure que las respuestas dadas a las PQRS que son de su resorte, cumplan 47 Todos los
" | con los requisitos de oportunidad y gue su contenido siempre sea de fondo conforme lo dispone ’ Procesoes
laLey 1755 de 20135, .
Realizar capacitaciones que vinculen a la totalidad de servidoras y servidores piblicos de la '
6 Entidad asociadas al trémite de PQRS y utilizacion del SDQS haciendo énfasis en el propésito 47 A}:;ﬁg?gﬁ :eia
" {de esta herramienta de gestion, las responsabilidades y las posibles consecuencias de dar ) Cindadania
| respuestas inoportunas y/o no dar respuestas de fondo a las peticiones recibidas.

5.2.2. Hallazgos

De conformidad con el acervo documental y la informacién aportada por el proceso y de acuerdo con las Normas
Internacionales de Auditoria , se realiza el siguiente hallazgo

Numeral ’
Tema o de!l | CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO | Area Responsable | 10 LUCHA
Palabras Clave (reincidencia)
Informe
De 1 totalidad Deficiente aplicacién
de la muestra 1 Ley 1755 de los lineamientos 1.Direccion de
revisada la e | establecidos por el Eliminacion  de
. de 2015, . . .
Oficina de Articulo 14 proceso de Atencion a Sanciones de Violencias
Control Interno la Ciudadania v las Contralas Mujeres
. . 2. Ley 734 de £ orden
evidenci6 que 5 . Politicas de T y Acceso a la
. o 2002, Articulo . disciplinario ..
Oportunidad peticiones 34 Operacion del or Justicia
I, enla 4.2.3. fueron 3 ? Ley 1437 Procedimiento AC- incumplimien io 2. Direccién de N/A
respuesta : contestadas de d;a ¥ 2011 FPR-2 - TRAMITE DE de las ‘r)mrmas Territorializacién
manera LAS PETICIONES, \ . y de Derechos y
CPACA, lineamientos L
extemporinea, 4 Circular QUEIJAS, establecidos Participacion
de acuerdo con Ir;tcma No. 14 RECLAMOS Y * |3, Direccién de
los de 2016 . SUGERENCIAS DE Enfoque
lineamientos de LA CIUDADANIA - Diferencial
las normas V4

éﬂ%f P '
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ANEXO I
Del Orden Nacional:

Constitucion Politica de 1991 de Colombia. 7
Ley 489 de 1998, “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan
otras disposiciones”.

Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Codigo Dzsczplmar:o Unico” Articulo 34, numeral 34.
Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se cred el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

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

Ley 1437 de 2011, “Por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativey de lo Contencioso
Administrativo”. ' ‘

Circular Externa 001 de 2011, del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno
CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un
titulo del cédigo de procedimiento administrativo 'y de lo contencioso administrativo”.

Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - Version 2

Del Orden Distrital;

Decreto Distrital 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Politica Publzca Distrital de Servicio a
{a Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C”

Decreto Distrital 392 de 2015, "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Czudadama
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 peticion 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 Alcaldia Mayor de Bogota y
la Veeduria Distrital con asunto: “Implementacion formato de elaboracion y presentacion de informes de

quejas y reclamos™

Del orden interno:

Circular No. 014 del 26 de octubre de 2016.

Resolucion 0175 del 29 de abril de 2016, “Por medio de la cual de adopta y reglamenta la figura (del)
Defensora (or) de la ciudadonia en la Secretarfa 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”.

Portafolio de servicios pagina web de la Entidad “www.sdmujer.gov.co”.




