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| 1. OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO

Verificar las actuaciones administrativas adelantadas por la Secretaria Distrital de la Mujer, en la atencion 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 se realiza al periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de dicimebre de 2019, abordado desde
la aproximacion que la Secretaria Distrital de la Mujer realiza a la ciudadania con atencidn a los objetivos comunes
a la Administracion 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 publica,
deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la 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 en el presente informe:

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 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Articulo 76 de la 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 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo
del codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo™.

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

Decreto Nacional 2623 de 2009, “Por el cual se creo 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 Anticorrupcion y de Atencion al/ Ciudadano””, que sefiala como metodologia el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — V. 2”

Del Orden Distrital:

Articulo 3 del Decreto Distrital 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C”

Decreto Distrital 392 de 2015, "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 peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”
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e Circular 012 de 2015, de la Veeduria Distrital con asunto: “Seguimiento sistema distrital de quejas y
soluciones”

e 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”

e Manual Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Version 02, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

Del orden interno:

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

e Resolucién 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”.

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

| 4. RESULTADOS Y EVIDENCIAS RELACIONADAS

4.1. METODOLOGIA

A continuacion, se resumen los principales aspectos de la metodologia utilizada para la elaboracion del presente
informe, aplicando las técnicas de auditoria integral:

a) Verificacion de informacion que se encuentra en el sistema de Bogotéa te Escucha - Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas, correspondiente al periodo a evaluar, de conformidad con el reporte
entregado por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electronico del 18 de marzo de
2020.

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

c) Verificacién de la pagina web principal de la entidad - link de atencion a la ciudadania.

d) Verificacién de informes mensuales de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones, realizados por el proceso de atencién a la ciudadania,
correspondientes al 11 semestre de 2019 (link transparencia y acceso a la informacion publica, numeral
10.10).

e) Analisis de las Encuestas de Satisfaccion (link transparencia y acceso a la informacién publica, numeral
10.10).

f) Verificacion de informes de gestion de peticiones ciudadanas del Distrito Capital, elaboradas por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, publicado a través del Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas, correspondientes al Il semestre de 2019.

g) Verificacion del informe de Defensora a la Ciudadania correspondiente al Il semestre de 2019, en
cumplimiento de la Resolucion Interna 0175 del 29 de abril de 2016.

h) Mejoramiento Continuo del Proceso de Atencion a la Ciudadania.

De esta forma, y tomando como base estos criterios de seguimiento, a continuacion, se presentan los analisis y
conclusiones de cada aspecto evaluado por esta Oficina.
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4.2. ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

Para facilitar la comprension del presente informe, se aclara que la metodologia a utilizar consistira en realizar un
andlisis del comportamiento mensual de las PQRS que ingresaron a la Secretaria Distrital de la Mujer durante el
Il semestre de 2019, tomando como base los informes y recursos tecnoldgicos relacionados en el acépite
metodologico (numeral 4.1), y se efectuara una comparacion con el fin de determinar si se ha brindado un servicio
efectivo, de calidad y oportuno, que garantice los principios de transparencia y acceso a la informacion publica.

Adicionalmente, se pretende verificar la coherencia existente entre los datos registrados en términos de cantidad,
contenido, temporalidad, asi como como fechas de ingreso, de vencimiento y de finalizacion de la actividad.

Al respecto se destaca que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en el Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Version 02, expedido en diciembre de 2019, establecio:

“... cuando se presente una solicitud de cardcter verbal, lo ideal sera que sea resuelta en el primer nivel de
servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestién publica. Adicional
a ello, permite aminorar la carga administrativa de las &reas misionales frente a la respuesta de solicitudes
reiterativas o de facil solucion de cara a la ciudadania. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser
registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.”

Por lo anterior, esta oficina verificara los datos reportados por el proceso en los informes mensuales de seguimiento
a la gestién de las PQRS, relacionados con la cantidad de peticiones recibidas de manera verbal, a efectos de poder
determinar la prestacion de este servicio.

Se considera pertinente resefiar las excepciones al registro en el sistema Distrital, consagradas por la Alcaldia
Mayor de Bogota en el Manual para la gestion de peticiones ciudadanas, version 02:
e Peticiones presentadas por peticiones o autoridades salvo las que sean remitidas por competencia.
e Peticiones verbales
e Tramites y otros procedimientos administrativos que se encuentren referenciados en la guia de tramites y
Servicios.
e Felicitaciones.
e Peticiones realizadas por personas naturales o juridicas a la entidad que cuenten con un vinculo laboral o
contractual vigente con la entidad responsable de atenderlas.
e Presentacion de ofertas para la prestacion de servicios.
e Aquellas comunicaciones en las cuales se haga remision de documentacion que haga parte del proceso
administrativo de contratacion.
e Peticiones con informacion sensible o reservada.

Al respecto se observa que el proceso de atencion a la ciudadania registré dentro del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones 16 felicitaciones presentadas durante el 1l semestre de 2019, las cuales en los términos
previamente enunciados no es necesario registrar en el aplicativo.

Finalmente se sefiala que este seguimiento se realiza, en el marco de lo dispuesto por la Politica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, referente a la importancia que reviste al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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como un “...medio idoneo con el que cuenta el Distrito Capital para la gestion de peticiones por ser un sistema
legitimo que ofrece un servicio confiable, seguro y efectivo a la ciudadania en general ™ .

4.2.1 Peticiones recibidas durante el 11 semestre de 2019

Segun las tablas dindmicas de la informacion reportada por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo
electronico del 18 de marzo de 2020, durante el 1l semestre de la vigencia 2019, ingresaron a la Secretaria 525
Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y/o Felicitaciones; no obstante, la Oficina de Control Interno revisé la
base de datos que arrojd el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones correspondiente al 11 semestre de 2019,
de donde se generaron las tablas dinamicas, y los informes mensuales de seguimiento a la gestién de PQRS
elaborados por el proceso, correspondientes al mismo periodo, encontrando diferencias en los datos reportados,
las cuales se detallan en la siguiente Tabla:

CRITERIO / MES JuLlO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
Cant. PQRS / revisadas en el SDQS por la OCI 171 120 127 110 67 80 675
Cant. PQRS / reportadas por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor en sus informes mensuales 115 92 103 90 54 65 519
Cant. PQRS / Reportadas por el proceso de
atencion a la ciudadania en informes mensuales 115 92 103 90 54 65 519
DIFERENCIA 56 28 24 20 13 15 156

Tabla No. 1
Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones e Informes Mensuales presentados publicados en la pagina web

La tabla No. 1 deja ver que se presenta una diferencia de 156 PQRS, entre la cantidad reportada por el proceso en
sus informes mensuales de seguimiento y la verificacion efectuada por la Oficina de Control Interno a la base de
datos que arroja el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones; adicionalmente se presenta una diferencia de 6
PQRS entre los datos reportados por el proceso de Atencion a la Ciudadania (525), y los datos registrados por este
mismo proceso en los informes mensuales de seguimiento a la gestion de PQRS, los cuales se encuentran
publicados en la pagina web de la Entidad.

De esta forma, se procedid a detallar la base de datos entregada por el proceso, encontrando el comportamiento y
tramite otorgado a las peticiones por parte de la Entidad que se resume en la tabla 2:

CRITERIO / MES JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
Cant PQRS / con respuesta 124 96 101 88 58 65 532
Cant PQRS / traslado por compentencia 13 10 25 14 7 9 78
Cant PQRS / cerrada por vencimiento de terminos 1 2 1 3 1 2 10
Cant PQRS / registro duplicado 33 12 0 5 1 4 55
TOTAL 171 120 127 110 67 80 675

Tabla No. 2
Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Como se puede observar el 79% de las PQRS que ingresaron a la Secretaria, fueron absueltas por las &reas
responsables, el 11% fueron trasladadas a otras Entidades por cuanto el tema objeto de consulta no hace parte de

.1 Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Version 02, pag. 30.
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las competencias de la Entidad, el 8% corresponde a peticiones que presentaban duplicidad de registro en el sistema
y el 1% del total de las PQRS fueron cerradas automaticamente en el sistema por vencimiento de términos.

Es decir, que se presenta una diferencia real, entre la cantidad de PQRS reportadas por el proceso de atencion a la
ciudadaniay las revisadas por la Oficina de control Interno en la base de datos del Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas de 7 peticiones, cifra que se obtiene asi:

(PQRS con respuesta revisadas por la OCI) 532 — 525 (Cifra reportada por el proceso de atencidon a la
Ciudadania)

No obstante, se aclara que, para efectos de las siguientes tablas, se tendra como cifra total reportada por el proceso
de atencién a la ciudadania respecto a la cantidad de PQRS ingresadas a la entidad durante el Il semestre de 2019,
la que se obtiene de la sumatoria de los reportes mensuales publicados por el proceso, es decir 519 peticiones, toda
vez que se trata de una cifra verificable dada la publicidad de los informes.

Finalmente, dentro de los reportes mensuales presentados por el proceso de atencion a la ciudadania no se presenta
un analisis detallado de las peticiones verbales, de conformidad con lo enunciado en el numeral 4.2.

MES CANT PQRS VERBALES
Julio 26
Agosto 21
Septiembre 17
Octubre 20
Noviembre 21
Diciembre 14
TOTAL 119

Tabla No. 3

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes Mensuales / Proc. Atencién a la Ciudadania

Siendo una cifra que se considera importante a efectos de determinar la totalidad de requerimientos efectuados por
la ciudadania (ver Tabla No. 3), se recuerda que el Manual para la Atencién de Peticiones Ciudadanas, consagra
en relacion con las peticiones verbales la obligatoriedad de llevar un registro interno de las mismas que contenga
como minimo:

o “Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

e Fechay hora de recibido.

o Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con indicacién de
los documentos de identidad y de la direccion fisica o electrdnica donde se recibird correspondencia y se haran las
notificaciones. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una
persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccidn electronica.
Objeto de la peticion.

Razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion de estas no impedira su radicacion.

Relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion, en caso de ser necesario.

Identificacion del funcionario responsable de la recepcién y radicacion de la peticion.

Constancia explicita de que la peticion se formulo de manera verbal.”
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Asi mismo, el mencionado Manual demanda la necesidad de registrar las peticiones verbales que no hayan sido
resueltas de forma inmediata al solicitante, por lo cual reviste de vital importancia, mantener un control de este
tipo de requerimientos especificando si se absolvié o no la solicitud.

4.2.2 Comparativo entre 1y 11 semestre de 2019
La Tabla No. 4 contiene la cantidad de PQRS presentadas durante el | semestre de 2019, las cuales fueron

previamente analizadas por esta Oficina en el informe de seguimiento a PQRS correspondiente a dicho periodo,
asi como la diferencia presentada entre esta cifra y las PQRS ingresadas durante el Il semestre de 2019:

PQRS Il SEMESTRE
2019 / ANALISIS OCI

PERIODO PQRS | SEMESTRE 2019 PQRS Il SEM 2019 /
REPORTE PROC

CANT 482 519 675
DIFERENCIA N/A 37 193
Tabla No. 4

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes Mensuales / Proc.. Atencién a la Ciudadania
Informe de seguimiento a PQRS elaborado por OCI - | semestre 2019

Por lo anteriormente expuesto, se puede concluir que si se compara la cantidad de peticiones que ingresaron a la
entidad durante el | semestre de la vigencia 2019, (482 peticiones) con la cantidad de PQRS que ingresaron durante
el 11 semestre de la misma anualidad, se evidencia que durante este Gltimo periodo se presentd un incremento del
7% (37 peticiones mas), en comparacion con la cifra reportada por el proceso de atencién a la ciudadania, en los
términos enunciados en el numeral anterior; y un incremento del 29% (193 peticiones més), si se tienen en cuenta
las cifras obtenidas por la Oficina de Control interno, producto del analisis efectuado a la informacién contenida
en el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones.

4.2.3 Gestion de peticiones por canales de interaccion
La tabla No. 5 refleja la clasificacion efectuada por el proceso de atencion a la ciudadania respecto a los diferentes
canales de interaccion, por los cuales ingresaron las PQRS durante el Il semestre de 2019, de conformidad con las

tablas dinamicas remitidas en el correo del 18 de marzo de 2020:

Cuenta de Numero peticion  Etiquetas de columna | -

Etiquetas de fila ~4|julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre Total general
E-MAIL 72 56 54 54 36 45 317
BUZON 36 13 19 15 11 6 100
WEB 8 13 24 15 7 12 79
ESCRITO 1 7 7 7 22
PRESENCIAL 2 1 1 2 6
TELEFONO 1 1
Total general 117 92 105 92 54 65 525
TablaNo. 5

Elaborado por: Proceso de Atencion a la Ciudadania
Remitido: Correo Electrénico 18 marzo de 2020
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Como se puede observar el proceso reporta una totalidad de 525 PQRS, cifra que no coincide con las 519 peticiones
reportadas como el total de PQRS ingresadas a la Entidad durante el 1l semestre de 2019 segun los informes
mensuales (numeral 4.2.1.), evidenciandose nuevamente una inconsistencia de 6 PQRS.

Teniendo en cuenta esta inexactitud, se realiz6 una clasificacion de los diferentes canales de interaccion utilizados
por los peticionarios para presentar sus solicitudes, tomando como base las peticiones tramitadas segin la
informacidon contenida en la base del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones. Los resultados se pueden
observar en la Tabla No. 6 y la Gréfica No. 1:

BASE DE DATOS

CANAL DE INTERACCION REPORTE PROCESO SISTEMA DIFERENCIA
E-MAIL 317 285 -32
BUZON 100 93 -7
WEB 79 94 15
ESCRITO 22 45 23
PRESENCIAL 6 5 -1
TELEFONO 1 10 9
TOTAL 525 532 7

Tabla No. 6
Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Diferencias entre canales de interaccion / Proceso de atencion a la ciudadania Vs Analisis OCI

600
525 530

500

400

317
300
200 285
100 29
100 -
1
o \ 6
E-MAIL BUZON WEB ESCRITO PRESENCIAL TELEFONO TOTAL

e REPORTE PROCESO e BASE DE DATOS SISTEMA

Gréfica No. 1
Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones




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

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Version: 01
ALCALDIA MAYOR Fecha de Emisién: 02 de agosto de
_DoBOSOTADE. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO 2018

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Pagina 10 de 39

De la anterior informacién se pude concluir que los canales de informacion mas usados por la ciudadania para
presentar las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos son el correo institucional, la pagina web, y el buzén con
una representacion del 75% del total de los canales de interaccion.

4.2.4 Gestion de peticiones por tipologia
La tabla No. 7 refleja la clasificacidn efectuada por el proceso de atencién a la ciudadania respecto a la tipologia

de las peticiones ingresadas a la entidad durante el 11 semestre de la vigencia 2019, de conformidad con las tablas
dinamicas remitidas en el correo del 18 de marzo de 2020:

Cuenta de Numero peticion Etiquetas de columna | ~

Etiquetas de fila -4/ julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre Total general
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 32 27 44 30 14 22 169
SOLICITUD DE COPIA 23 31 22 22 17 21 136
SOLICITUD DE ACCESO A LAINFORMACION 26 18 14 23 12 12 105
QUEJA 5 4 7 9 3 5 33
RECLAMO 10 6 7 1 31
SUGERENCIA 8 2 6 2 4 1 23
FELICITACION 12 2 4 1 19
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 1 1 1 4
CONSULTA 1 1 1 3
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 1 2
Total general 117 92 105 92 54 65 525
Tabla No. 7

Elaborado por: Proceso de Atencion a la Ciudadania
Remitido: Correo Electrénico 18 marzo de 2020

En el mismo sentido se presenta una diferencia, entre los datos previamente sefialados y el analisis de los registros
contenidos en la base de datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones, tomando aquellas peticiones
tramitadas por la Entidad, asi:

TIPOLOGIA PQRS Il SEMESTRE 2019

SUGERENCIAS

SOLICITUD DE COPIAS

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
RECLAMO

QUEJA

FELICITACION

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
m CANT

Gréfica No. 2
Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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La grafica No. 2 deja ver que del total de peticiones (532 PQRS), registradas en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones durante el Il semestre de 2019, el “Derecho de peticion de interés particular” fue la tipologia con
mayor registro correspondiente 34% del total registrado, la segunda tipologia mas utilizada fue la “Solicitud de
copias” equivalente a un 25% y la tercera fue la “Solicitud de acceso a la informacion” con un 20% del total de
las PQRS registradas.

4.2.5 Temas Reiterados

De conformidad con la informacion reportada por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo
electronico del 18 de abril de 2020, se anexa la tabla elaborada por este proceso, en la que se puede observar los
temas de mayor consulta durante el 11 Semestre de 2019, no obstante se aclara que la cantidad de peticiones
relacionadas no coincide con los datos reportados en los informes mensuales de seguimiento a las PQRS,
publicados en la pagina web de la entidad:

Cuenta de Numero peticion

Etiquetas de fila ~|julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre Total general

ATENCION PSICOLOGICA Y/O JURIDICA LITIGIO Y JUSTICIA INTEGRAL 33 14 57 28 31 18 186
INFORMACION BASICA DE LA ENTIDAD Y PUNTOS DE ATENCION 107 19 12 2 3 3 147
CURSOS BRINDADOS EN CASAS DE IGUALDAD 43 7 32 22 7 13 138
ADMINISTRACION TALENTO HUMANO O CONTRATACION 18 4 20 12 17 5 79
DATOS ESTADISTICOS POBLACIONAL DIVERSIDAD TERRITORIALIDAD Y DERECHOS 11 1 15 18 6 4 57
ATENCION EN VIOLENCIAS Y CASAS REFUGIO 7 7 5 4 1 4 30
INFORMACION ESTADISTICA DE LA ENTIDAD 8 2 3 5 6 2 28
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 1 3 3 2 9 1 19
ATENCION INTEGRAL DE MUJERES EN EJERCICIO DE PROSTITUCION 6 5 1 1 14
VEEDURIAS CIUDADANAS 5 5
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 1 2 3
Total general 235 57 157 96 80 51 706

Tabla No. 8
Elaborado por: Proceso de Atencion a la Ciudadania
Remitido: Correo Electronico 18 marzo de 2020

4.2.6 Calidad del Requirente

Uno de los aspectos que se verifico en el presente informe fue el tratamiento dado a las peticiones presentadas por
persona no identificada o0 andnima, las cuales en consonancia con lo expuesto por la Alcaldia Mayor de Bogota en
el Manual Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Version 2, deberan ser resueltas de fondo aplicando las
mismas reglas que garanticen el derecho fundamental de peticion respecto a su nucleo esencial y elementos
estructurales.

Para el efecto, se tom6 una muestra de las PQRS que ingresaron a la entidad durante el mes de julio de 2019,
obteniendo los siguientes hallazgos:
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Entrada salida Extempora- | Respuestade
nea fondo
No. N?' Fecha Fecha Fecha Fecha N?' Fecha de Fef:ha Observaciones
. Radicad | Fecha de X . . | & ... | Radicad fin Fecha . .
Radicado o de T rad. registro asgnam flnaleaC| o de rad. activida cierre Si No Si No
del SDQS ORFEO ORFEO SDQS on on ORFEO ORFEO d
No se puede realizar
15671620 |\ o | 2/7/200 | oo |3/7/201 | 5/7/201 | 19/7/201 | R | 24/7/20 | 17/10/20 ilef:l'i';’;znjz ;'fecs’zzg;;g'sz?
19 9 9 909:37 9 15:20 19 19 00:00 -
cuanto no se registrd
radicado de ORFEO
1-2019- | 12/7/20
16050120 5/7/201 8/7/201 | 8/7/201 | 22/7/201 | 003602 19 25/7/20 | 22/7/201 X X
19 9 9 910:36 911:40 | 1-2019- | 12/7/20 19 911:40
003601 19
Se observa que el cierre de la
peticion en el sistema
Distrital para la Gestién de
16100920 | o | 8/7/200 | oo | 9/7/201 | 9/7/201 | 9/7/2019 | o R | 11/7/20 | 4/8/2019 « « Pet':;izspgfédnaedszzs es
19 9 9 910:53 11:41 19 13:22 . .
conformidad con lo dispuesto
en el numeral 5. del Manual
para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Version 02
El nimero de radicado de
salida de ORFEQ, no existe en
16679020 12/7/20 | 12/7/20 | 15/7/20 | 19/7/20 | 22/7/201 | 1-2019- 23/7/20 | 26/7/201 la SDMujer, razén por la cual
19 19 19 19 1915:33 | 911:31 17642 19 9 00:00 !
no se puede hacer
seguimiento a la peticion.
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RESPUESTA
ENTRADA SALIDA EXTEMPORANEA DE FONDO
No. No. OBSERVACIONES
N‘o. Radicado | Fechade | Fecharad. Fef:ha Fecha Fecha Radicado Fecha de Fecha fin Fecha . .
Radicado . registro . oA P Pl 3 rad. .. . Si No Si No
del SDQS de ingreso ORFEO SDQS asignacion | finalizacién de ORFEO actividad cierre
ORFEO ORFEO
1667052019 12/7/2019 15/7/2019 18/7/2019 | 31/7/2019 6/8/2019 16/9/2019 Se observa que la fecha de
10:43 08:41 11:01 . L.
17/7/2015 | 18/7/2019 ingreso de la peticién fue el 15
1667102019 12/7/2019 15/7/2019 1816 10:58 19/7/2019 N/R de julio, no obstante, el
7 7'2019 5 7'2019 379772015 traslado por competencia se
1667122019 12/7/2019 15/7/2019 /18/, 17 /1 1/, o1 19/7/2019 / 16,39 realiza el 29 de julio, 10 dias
: : : habiles después de su ingreso.
1667132019 12/7/2019 15/7/2019 v/ 7/. 2019 | 18/ 7/. 2019 19/7/2019 291 .2019 Esta situacion contraviene lo
18:18 11:01 10:41 dispuesto en el articulo 21 de la
1667172019 12/7/2019 15/7/2019 v/ 7/, 2019 | 18/ 7/, 2019 19/7/2019 218/ ?019 Ley 1755 de 2015 que
18:19 11:01 10:42 establece: Articulo 21.
17/7/2019 | 18/7/2019 2/9/2019 Funcionario sin competencia. Si
1667212019 12/7/2019 15/7/2019 19/7/2019 p .
18:20 11:01 10:43 la autoridad a quien se dirige la
17/7/2019 | 18/7/2019 2/9/2019 peticién no es la competente,
1667232019 12/7/2019 15/7/2019 19/7/2019 ’
17/ /71 18:21 11:01 /7! 10:44 se informard de inmediato al
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 interesado si este actua
1667252019 12/7/2019 15/7/2019 19/7/2019
17/ 17/ 18:22 11:03 /7/ 13:36 verbalmente, o dentro de los
1667262019 12/7/2019 15/7/2019 17/7/2019 | 18/7/2019 19/7/2019 4/9/2019 cinco (5) dm.s’s:gt{lent?s al de
2-2019- 12/7/2019 18:23 11:03 1-2019- 29/7/2019 13:34 X la recepcién, si obré por
003730 17/7/2019 | 18/7/2019 | 003901 4/9/2019 X escrito. Dentro del término
1667312013 12/7/2019 15/7/2019 18:24 11:04 19/7/2019 14:33 sefialado remitird la peticion al
17/7/2019 | 18/7/2019 2/9/2019 competente y enviard copia del
1667332019 12/7/2019 15/7/2019 18:25 11:04 19/7/2019 14:17 oficio remisorio al peticionario
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 o en caso de no existir
1667362019 12/7/2019 15/7/2019 18:26 11:04 19/7/2019 14:41 funcionario competente asi se
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 lo comunicard. Los términos
1667372019 12/7/2019 15/7/2019 | “" 05 1107 19/7/2019 | 0 para decidir o responder se
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 contardn a partir del dia
1667392019 12/7/2019 15/7/2019 | *7 050 1107 19/7/2019 | " siquiente a la recepcion de la
Peticion por la autoridad
1667412019 12/7/2019 15/7/2019 17/12/: 2219 18/171/: 5319 19/7/2019 | ¥/ 34?30919 competente.
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019
1667442019 12/7/2019 15/7/2019 /18{ 59 /1 1/: 07 19/7/2019 | ¥/ 13{: a Adicionalmente se observa,
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 que el peticionario incluye
1667462019 12/7/2019 15/7/2019 4.8/‘30 g.l/‘OS 19/7/2019 /14{‘28 dentro de su escrito 14
y y : direcciones fisicas para
17/7/2019 | 18/7/2019
1667522019 12/7/2019 15/7/2019 /18/'31 /ll/'lO 19/7/2019 N/R notificar la respuesta; no
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RESPUESTA
ENTRADA SALIDA EXTEMPORANEA DE FONDO
No. No. OBSERVACIONES
I\!o. Radicado | Fecha de | Fecharad. Fe'cha Fecha Fecha Radicado ACUEICD Fecha fin Fecha . .
Radicado N registro . na Ny rad. L. . Si No Si No
del SDQS de ingreso ORFEO sDQS asignacion | finalizacion de ORFEO actividad cierre
ORFEO ORFEO
17/7/2019 | 18/7/2019 2/9/2019 obstante a la respuesta se le da
1667562019 12/7/2019 15/7/2019 18:32 11:10 18/7/2019 10:50 el tramite establecido en el
17/7/2019 | 18/7/2019 2/9/2019 articulo 69 de la Ley 1437 de
1667582019 12/7/2019 15/7/2019 18:33 11:10 19/7/2019 10:53 2011, el cual establece la
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 notificacion por aviso. Lo
1667642019 12/7/2019 15/7/2019 18:34 11:10 19/7/2019 14:18 anterior contraviene lo
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 dispuesto por la Alcaldia Mayor
1667662019 12/7/2019 15/7/2019 18:35 11:10 19/7/2019 14:16 de Bogota en el Manual Para la
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019 Gestion de Peticiones
1667682019 12/7/2019 15/7/2019 | *7 0 0 116 19/7/2019 | 707 Ciudadanas.
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019
1667742019 12/7/2019 15/7/2019 18:37 1116 19/7/2019 14:08
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019
1667762019 12/7/2019 15/7/2019 18:38 11:16 19/7/2019 14:06
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019
1667782019 12/7/2019 15/7/2019 18:39 11:16 19/7/2019 14:03
17/7/2019 | 18/7/2019 16/9/2019
1667802019 12/7/2019 15/7/2019 18:40 11:16 19/7/2019 11:02
17/7/2019 | 18/7/2019 4/9/2019
1667822019 12/7/2019 15/7/2019 18:41 11:25 19/7/2019 13:59
17/7/2019 | 18/7/2019 16/9/2019
1667832019 12/7/2019 15/7/2019 18:42 11:25 19/7/2019 11:03
Tabla No. 9

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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Conclusiones obtenidas del anélisis de las peticiones andnimas

o Algunas de las peticiones radicadas en el sistema no contenian los radicados de ORFEO de ingreso o de salida,
razén por la cual no se pudo realizar seguimiento a la oportunidad y calidad de las respuestas.

¢ En la muestra seleccionada se evidencié que no existe coherencia entre las fechas de finalizacion de tramite,
cierre de la peticion en el sistema y la fecha de respuesta a la peticion.

e Se evidenciaron 33 registros duplicados en el sistema, presentados por peticionario anénimo, respecto de los
cuales se observa que, si bien es cierto, la entidad no era competente para absolver la solicitud presentada, el
traslado por competencia se realizé de manera extemporanea, en los términos del articulo 21 de la Ley 1755 de
2015%; igualmente, la notificacion de la respuesta no se dio en los términos establecidos en el Manual para la
Gestidn de Peticiones Version No.2, que cita:

“La notificacion de la respuesta a las peticiones se podra llevar a cabo a través de medios electronicos, siempre que el solicitante
haya aceptado este medio de notificacion. Esta quedara surtida a partir de la fecha y hora en que el solicitante acceda al acto
administrativo, situacion que debera ser certificada por la entidad. Téngase en cuenta que si en el asunto, pretension o contenido
de la peticidn, previo anélisis de la documentacion completa adjunta o anexa a la misma, el peticionario indica gue debe ser
notificado a una direccidn fisica de correspondencia, asi exista aceptacion del envio a través de notificaciones electrénicas, se
deberé también oficiar y radicar por correspondencia a la direccién proporcionada en la peticién. Asi mismo, es deber de las
entidades y organismos distritales asegurar que, si se realiza comunicacién electronica, el peticionario haya reportado correo
electrénico y autorice la recepcion de notificaciones electronicas.

Ahora bien, si la peticién no presenta direccion, ni correo electrdnico o es peticién anénima, se debera publicar en la pagina web
de la entidad o en un lugar de acceso al publico por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
considerard surtida al finalizar el dia siguiente de la desfijacion del aviso. ”(subrayado y negrilla fuera de texto)

Adicionalmente, el Manual establece en cuanto a la notificacion de traslado por competencia lo siguiente:

“Para notificar el traslado por competencia al peticionario ademas de tener en cuenta el canal de presentacion de la peticion
(canal escrito, presencial, buzon, telefonico, web, aplicacién movil, email y redes sociales), se debe dar atencion a lo que se
manifieste dentro del contenido de la peticion o en el formulario de registro de esta, es decir que, si se indica notificacion fisica
y/o virtual, se debe notificar conforme a lo especificado o consignado en la peticion. “(subrayado y negrilla fuera de texto)

4.3 TRAMITE DADO A LAS PQRS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES:

Adicional a los datos ya reportados, se observa que durante el semestre objeto de revision, se evidenciaron 4
peticiones de imposible clasificacion por cuanto en la base de datos del Sistema Bogota Te Escucha no se registraba
ningun dato que permitiera identificar qué tratamiento se les dio. Los nimeros de radicados en dicho Sistema son:

e 1621712019 del 9/07/2019 e 2721012019 del 11/11/019
e 2713512019 del 8/11/2019 e 2872442019 del 2/12/2019

En este sentido, se procede a detallar lo referente a la oportunidad y contenido de las respuestas, asi como su
respectivo registro en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, para lo cual se tomaron tres
muestras diferentes, correspondientes a los meses de julio, octubre y diciembre de 2019.

2 Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este
actGa verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir
o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.
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4.3.1. PQRS mes de Julio de 2019:

En

trada

Salida

Extempo
ranea

Respues
ta de
fondo

No.
Radicado
del SDQS

No.
Radicado
de
ORFEO

Fecha de
ingreso

Fecha rad.
ORFEO

Fecha
registro
sDQS

Fecha
asignacio
n

Fecha
vencimiento

Fecha
finalizacion

No.
Radicado
de
ORFEO

Fecha de
rad.
ORFEO

Fecha
cierre

Fecha fin

actividad Si

No

Si

No

Observaciones

1560062019

N/R

2/7/2019

N/R

3/7/2019

3/7/2019
14:51

23/7/2019
00:00

3/7/2019
15:42

N/R

N/R

16/7/2019

4/7/2019 11:27

Traslado por competencia,
directamente a través del
Sistema

1560572019

2-2019-
003581

2/7/2019

12/078/2019

3/7/2019

12/7/2019
10:35

1/8/2019
00:00

22/7/2019
11:43

1-2019-
003709

18/7/2019

24/7/2019

31/7/2019 15:34

Si bien es cierto, se informa al
peticionario que su solicitud
fue trasladada por
competencia a la Secretaria
de Seguridad, Convivencia y
Justicia, no se le informa el
numero de radicado ni el
mecanismo a través del cual
se surtio dicho traslado

1561012019

N/R

2/7/2019

N/R

3/7/2019

9/7/2019
11:26

29/7/2019
00:00

19/7/2019
15:18

N/R

N/R

31/8/2019 | N/

26/7/2019 00:00 R

N/R

N/

N/

El registro de la peticion en el
sistema se realiz6é de manera
extemporanea, de
conformidad con lo dispuesto
en el Manual para la Gestién
de Peticiones Ciudadanas
Version 02, numeral 5, toda
vez que se tardaron 4 dias
hébiles en realizarlo.

No se puede hacer
seguimiento a la oportunidad
y calidad de la respuesta por
cuanto no se registraron los
radicados de ORFEO en el
sistema

1562262019

N/R

2/7/2019

N/R

3/7/2019

2/7/2019
12:36

23/7/2019
00:00

2/8/2019
06:15

N/R

N/R

2/8/2019

1/8/2019 06:15

Cierre automatico por
vencimiento de términos

1563432019

2-2019-
003339

2/7/2019

2/7/2019

3/7/2019

2/7/2019
14:06

23/7/2019
00:00

22/7/2019
11:01

1-2019-
003628

15/7/2019

22/7/2019

22/7/2019 11:01

Por tratarse de una
felicitacion no es necesario
registrarla en el Sistema

1563612019

2-2019-
003340

2/7/2019

2/7/2019

3/7/2019

2/7/2019
14:12

23/7/2019
00:00

22/7/2019
11:35

1-2019-
003725

18/7/2019

22/7/2019

22/7/2019 11:35
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Respues
Entrada Salida Ext’empo tade
ranea
fondo
No. No. Observaciones
I\!o. Radicado | Fechade | Fecha rad. Fe‘cha F‘echa‘ . Fecha Fecha Radicado ACUEICD Fecha fin Fecha . .
Radicado . registro | asignacio . Ny rad. .. . Si | No | Si | No
del SDQS de ingreso ORFEO sDQS n vencimiento | finalizacién de ORFEO actividad cierre
ORFEO ORFEO
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 | 22/7/2019 | 1-2019- 22/7/2019 e .
1563862019 003341 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 11:03 003627 15/7/2019 | 22/7/2019 11:03 X X fellgtaaon no es .necesarlo
registrarla en el Sistema
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 22/7/2019 1-2019- 22/7/2019 s, .
1564012019 003342 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 11:03 003626 15/7/2019 | 22/7/2019 11:03 X X fellqtauon no es pecesarlo
registrarla en el Sistema
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 | 22/7/2019 | 1-2019- 22/7/2019
1564682019 003343 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 11:38 003660 18/7/2019 | 22/7/2019 11:38 X X
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 22/7/2019 1-2019- 22/7/2019 C e, .
1565122019 003347 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 09:44 003624 15/7/2019 | 22/7/2019 09:44 X X fellqtaaon no es pecesarlo
registrarla en el Sistema
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 | 22/7/2019 | 1-2019- 22/7/2019 S .
1565212019 003346 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 09:44 003625 15/7/2019 | 22/7/2019 09:44 X X fellgtacmn no es .necesarlo
registrarla en el Sistema
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 22/7/2019 1-2019- 22/7/2019 C .
1565452019 003348 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 09:44 003623 15/7/2019 | 22/7/2019 09:44 X X fellqtacmn no es .necesarlo
registrarla en el Sistema
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 | 22/7/2019 | 1-2019- 22/7/2019 e .
1565662019 003350 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 09:44 003622 15/7/2019 | 22/7/2019 09:44 X X fell?ltaaon no es .necesarlo
registrarla en el Sistema
Por tratarse de una
2-2019- 2/7/2019 23/7/2019 22/7/2019 1-2019- 22/7/2019 e, .
1565972019 003351 2/7/2019 2/7/2019 3/7/2019 14:12 00:00 09:44 003621 15/7/2019 | 22/7/2019 09:44 X X fellqtacmn no es .necesarlo
registrarla en el Sistema
No se puede hacer
seguimiento a la oportunidad
5/7/2019 | 25/7/2019 | 19/7/2019 17/10/2019 | N/ N/ | N/ |y calidad de la respuesta por
1567162013 N/R 2/7/2019 N/R 3/7/2019 09:37 00:00 15:20 N/R N/R 24/7/2019 00:00 R N/R R R | cuanto no se registraron los
radicados de ORFEO en el
sistema
Traslado por competencia,
8/7/2019 29/7/2019 9/7/2019 25/7/2019 . .
1571132019 N/R 3/7/2019 N/R 4/7/2019 16:23 00:00 10:15 N/R N/R 10/7/2019 16:14 X X dllrectamente a través del
Sistema
3/7/2019 | 24/7/2019 | 24/7/2019 | 1-2019- 24/7/2019
1575402019 N/R 3/7/2019 N/R 4/7/2019 13:12 00:00 12:05 003783 23/7/2019 | 23/7/2019 12:05 X X
2-2019- 3/7/2019 17/7/2019 16/7/2019 | 1-2019- 16/7/2019
1578652019 003387 3/7/2019 3/7/2019 4/7/2019 15:55 00:00 09:33 003605 15/7/2019 | 16/7/2019 09:33 X X
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Respues
Entrada Salida Ext’empo tade
ranea
fondo
No. No. Observaciones
I\!o. Radicado | Fechade | Fecha rad. Fe‘cha F‘echa‘ . Fecha Fecha Radicado ACUEICD Fecha fin Fecha . .
Radicado . registro | asignacio . Ny rad. .. . Si | No | Si | No
del SDQS de ingreso ORFEO sDQS n vencimiento | finalizacién de ORFEO actividad cierre
ORFEO ORFEO
2-2019- 4/7/2019 18/7/2019 | 17/7/2019 | 1-2019- 17/7/2019
1585842019 003398 4/7/2019 | 4/7/2019 5/7/2019 10:55 00:00 1527 | 003660 17/7/2019 | 17/7/2019 1526 X X
2-2019- 4/7/2019 18/7/2019 | 18/7/2019 | 1-2019- 18/7/2019
1586172019 003400 4/7/2019 | 4/7/2019 5/7/2019 11:11 00:00 13:59 | 003686 17/7/2019 | 17/7/2019 13:59 X X
2-2019- 4/7/2019 25/7/2019 | 23/7/2019 | 1-2019- 23/7/2019
1586612019 | ) 4/7/2019 | 4/7/2019 | 5/7/2019 1129 00:00 09:45 | 003769 22/7/2019 | 24/7/2019 09:45 X | x
2-2019- 4/7/2019 25/7/2019 | 23/7/2019 | 1-2019- 23/7/2019
1588172019 003404 4/7/2019 4/7/2019 5/7/2019 12:28 00:00 09:42 | 003768 22/7/2019 | 24/7/2019 09:42 X X
2-2019- 5/7/2019 19/7/2019 | 18/7/2019 | 1-2019- 18/7/2019
1597912019 003430 5/7/2019 5/7/2019 | 8/7/2019 10:30 00:00 14:06 | 003616 15/7/2019 | 18/7/2019 14:06 X X
Presenta una fecha de fin de
2-2019- 5/7/2019 19/7/2019 | 17/7/2019 | 1-2019- 17/7/2019 actividad posterior a la fecha
1599192019 003425 5/7/2019 5/7/2019 | 8/7/2019 11:40 00:00 09:58 | 003479 11/7/2019 | 18/7/2019 09:58 X X de cierre de la peticion en el
Sistema Distrital
Presenta una fecha de fin de
2-2019- 5/7/2019 26/7/2019 | 22/7/2019 | 1-2019- 22/7/2019 actividad posterior a la fecha
1604832019 003436 5/7/2018 5/7/2019 | 8/7/2019 17:26 00:00 15:02 | 003594 16/7/2019 | 25/7/2019 15:02 X X de cierre de la peticion en el
Sistema Distrital
1-2019-
12/7/2019
8/7/2019 | 26/7/2019 | 22/7/2019 | 003602 22/7/2019
1605012019 N/R 5/7/2019 N/R 8/7/2019 10:36 00:00 11:40 1201 12722019 25/7/2019 11:40 X X
003601
Traslado por competencia,
directamente a través del
Sistema, realizado de manera
extemporanea. Igualmente se
observa un cierre de la
peticion por fuera de los
12/7/2019 | 2/8/2019 15/7/2019 10/9/2019 términos establecidos en el
1605552019 N/R 5/7/2019 N/R 8/7/2019 12:59 00:00 11:40 N/R N/R 16/7/2019 06:15 X X Manual para la Gestion,
numeral 5 de Peticiones
Ciudadanas Versién 02
No se registraron los
radicados de ORFEO, por lo
que no se le puede hacer
seguimiento a la peticion
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Respues
Entrada Salida Ext'empo tade
ranea
fondo
No. No. Observaciones
I\!o. Radicado | Fechade | Fecha rad. Fe‘cha F‘echa‘ . Fecha Fecha Radicado ACUEICD Fecha fin Fecha . .
Radicado . registro | asignacio . Ny rad. .. . Si | No | Si | No
del SDQS de ingreso ORFEO sDQS n vencimiento | finalizacién de ORFEO actividad cierre
ORFEO ORFEO
Se observa cierre de la
peticion por fuera de los
términos establecidos en el
Manual para la Gestion,
9/7/2019 | 30/7/2019 9/7/2019 4/8/2019 numeral 5 de Peticiones
1610092019 N/R 8/7/2019 N/R 9/7/2019 10:53 00:00 11:41 N/R N/R 11/7/2019 13:22 X X Ciudadanas Version 02
No se registraron los
radicados de ORFEO, por lo
que no se le puede hacer
seguimiento a la peticion
Presenta una fecha de fin de
2-2019- 9/7/2019 | 29/7/2019 | 22/7/2019 | 1-2019- 22/7/2019 actividad posterior a la fecha
1612752013 003472 8/7/2019 8/7/2019 9/7/2019 07:50 00:00 11:42 003598 12/7/2019 | 26/7/2019 11:42 X X de cierre de la peticién en el
Sistema Distrital
Presenta una fecha de fin de
2-2019- 9/7/2019 | 30/7/2019 | 23/7/2019 | 1-2019- 23/7/2019 actividad posterior a la fecha
1623742019 | 1347 | 9/7/2019 | 9/7/2019 | wukskiss | 7,0 o) 00:00 1228 | 003767 | 22/7/2019|29/7/2019 1 "7, o XX de cierre de la peticién en el
Sistema Distrital
Tabla No. 10

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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4.3.2. PORS mes de octubre de 2019:

Extem- | Respues
Entrada Salida poranea | tade
fondo
No. Fecha No. Observaciones
No. Radicado | Radicado | Fecha de Fecha rad. RS Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha sil No |'si| No
del SDQS de ingreso ORFEO SDQS asignacion | vencimiento de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
No registra radicado de
4/10/2019 | 25/10/2019 15/10/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2383342019 N/R 1/10/2019 N/R 2/10/2019 08:11 00:00 N/R N/R 25/10/2019 14:38 raz6n por la cual no se le
puede hacer seguimiento
No registra radicado de
1/10/2019 | 23/10/2019 18/12/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2384842019 N/R 1/10/2019 N/R 2/10/2019 15:21 00:00 N/R N/R 22/10/2019 16:12 raz6n por la cual no se le
puede hacer seguimiento
1-2019- 3/10/2019 9/10/2019 | 30/10/2019 | 1-2019- 20/11/2019
2410762019 | 17508 3/10/2019 | 4/10/2019 09:58 00:00 | 005471 |24/10/2019 | 29/10/2019 14:10 X | X
No registra radicado de
4/10/2019 | 28/10/2019 17/10/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2416122019 N/R 4/10/2019 N/R 7/10/2019 10:58 00:00 N/R N/R 25/10/2019 14:58 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
2-2019- 7/10/2019 7/10/2019 | 22/10/2019 | 1-2019- 9/10/2019
2432422019 | 005231 2/10/2019 | 8/10/2019 13:20 00:00 | 005179 | 8/10/2019 |21/10/2019 08:49 X | X
No registra radicado de
10/10/2019 | 31/10/2019 26/10/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2462942019 N/R 9/10/2019 N/R 10/10/2019 13:49 00:00 N/R N/R 30/10/2019 12:13 raz6n por I cual no se le
puede hacer seguimiento
2-2019- 17/10/2019 17/10/2019 | 31/10/2019 | 1-2019- 23/10/2019 X X
2516772019 | 005420 15/10/2019 | 18/10/2019 10:20 00:00 | 005425 |22/10/2019 | 30/10/2019 16:11
2-2019- 17/10/2019 17/10/2019 | 31/10/2019 | 1-2019- 25/10/2019 x | x
2517142019 | 005439 16/10/2019 | 18/10/2019 10:38 00:00 | 005377 |21/10/2019 | 30/10/2019 10:46
No registra radicado de
17/10/2019 | 8/11/2019 6/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2519842019 N/R 17/10/2019 N/R 18/10/2019 12:48 00:00 N/R N/R 7/11/2019 14:13 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento

20



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Cadigo: ESG-FO-02

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

Version: 01

INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO

2018

Fecha de Emisién: 02 de agosto de

Pagina 21 de 39

Extem- | Respues
Entrada Salida poranea | tade
fondo
No. Fecha No. Observaciones
No. Radicado | Radicado | Fecha de Fecha rad. e Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha sil No |'si| No
del SDQS de ingreso ORFEO sDQS asignacion | vencimiento de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
Se observa un error en la
imagen asociada, ya que el
No. De radicado del ORFEO de
ingreso, que se encuentra
2-2019- 18/10/2019 | 8/11/2019 | 1-2019- 6/11/2019 asociado a esta peticion
2520112019 005486 17/10/2019 | 17/10/2019 | 18/10/2019 09:06 00:00 005661 5/11/2019 | 7/11/2019 10:12 X X corresponde a una
comunicacion realizada por la
Contraloria de Bogotd D.C.y
no corresponde a la peticion
aca registrada
No se puede determinar si la
respuesta es de fondo, como
quiera que no tiene
documento de ingreso
asociado en el ORFEOQ, y el No
2520172019 | 12019 17/10/2019 | 17/10/2019 | 18/10/2019 21/10/2019 | 13/11/2019 | 1-2019- 28/10/2019 | 12/11/2019 N/R X de radicado registrado en el
26195 14:38 00:00 | 005509 . .
Sistema Distrital como
radicado de ingreso no existe.
Adicionalmente se observa
que no se registro fecha de
cierre
No registra radicado de
17/10/2019 | 31/10/2019 26/10/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2521452019 N/R 17/10/2019 N/R 18/10/2019 15:19 00:00 N/R N/R 30/10/2019 12:19 raz6n por la cual no se le
puede hacer seguimiento
No registra radicado de
18/10/2019 | 12/11/2019 24/10/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2536102019 N/R 18/10/2019 N/R 21/10/2019 17:42 00:00 N/R N/R 8/11/2019 15:07 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
1-2019- 19/10/2019 19/10/2019 | 12/11/2019 | 1-2019- 5/11/2019
2537002019 | 005517 18/10/2019 | 21/10/2019 10:45 00:00 | 005527 |28/10/2019 | 8/11/2019 14:29 X X
2-2019- 19/10/2019 19/10/2019 1/11/2019 | 3-2019- 26/10/2019
2537022019 | 005524 18/10/2019 | 21/10/2019 10:54 00:00 | 002513 |22/10/2019 | 31/10/2019 12:32 X X
El No. de Radicado de ORFEO
2537102019 N/R 19/10/2019 N/R 21/10/2019 19/10221(?12 1/11/;0(233 3625061095; N/R 31/10/2019 30/10/124(?23 re-gis-trado en fal Sistenja
Distrital no existe, razén por la
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Extem- | Respues
Entrada Salida poranea | tade
fondo
No. Fecha No. Observaciones
No. Radicado | Radicado | Fecha de Fecha rad. e Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha sil No |'si| No
del SDQS de ingreso ORFEO sDQS asignacion | vencimiento de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
cual no se puede hacer
seguimiento a la peticion
No registra radicado de
21/10/2019 | 13/11/2019 12/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2548782019 N/R 21/10/2019 N/R 22/10/2019 15:57 00:00 N/R N/R 12/11/2019 15:02 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
2-2019- 21/10/2019 | 13/11/2019 | 1-2019- 8/11/2019
2549662019 | 005563 21/10/2019 | 21/10/2019 22/10/2019 16:16 00:00 | 005683 | 6/11/2019 |12/11/2019 15:48 X X
Se observa un error en la
imagen asociada, ya que el
No. De radicado del ORFEO de
ingreso, que se encuentra
asociado a esta peticion
2558432019 | 22019 22/10/2019 | 22/10/2019 | 23/10/2019 12/11/2018 | 2/12/2019 | 1-2019- 19/11/2019 | 29/11/2019 N/R corresponde a la circular 010
005848 09:08 00:00 006002 ,
de la Alcaldia Mayor de
Bogotd. y no corresponde a la
peticion aca registrada.
No registra fecha de cierre en
el Sistema Distrital
El No. De radicado de ORFEO
de ingreso de la peticién, no
coincide con la respuesta, el
1-2019- 23/10/2019 | 14/11/2019 | 1-2019- No. De radicado asociado a la
2559672019 22/10/2019 | 17/10/2019 | 23/10/2019 12/11/2019 | 13/11/2019 N/R X X respuesta es 2-2019-005582
26204 11:15 00:00 | 005805
del 22-10-2019.
Adicionalmente no se registra
la fecha de cierre de la
peticion
2-2019- 23/10/2019 | 15/11/2019 | 1-2019- 15/11/2019
2568412019 | 005579 23/10/2019 | 23/10/2019 24/10/2019 09:50 00:00 | 005766 12/11/2019 14/11/2019 11:04 X X
2-2019- 23/10/2019 | 15/11/2019 | 1-2019- 15/11/2019
2570882019 | 005587 23/10/2019 | 23/10/2019 24/10/2019 11:32 00:00 | 005719 12/11/2019 14/11/2019 11:08 X X
No registra radicado de
24/10/2019 | 8/11/2019 1/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2583712019 N/R 24/10/2019 N/R 25/10/2019 11:04 00:00 N/R N/R 7/11/2019 09:56 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento

22




ALCALDIA MAYOR

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Cadigo: ESG-FO-02

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

Version: 01

ALCALDIA MaYOS Fecha de Emisién: 02 de agosto de
_bEBocoTADE. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO 2018
Pagina 23 de 39
Extem- | Respues
Entrada Salida poranea | tade
fondo
No. Fecha No. Observaciones
No. Radicado | Radicado | Fecha de Fecha rad. registro Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha sil No |'si| No
del SDQS de ingreso ORFEO S?)QS asignacion | vencimiento de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
El No. De radicado de ingreso
de la peticion asignado por el
N/R 25/10/2019 N/R 25/10/2019 | 12/11/2019 | 1-2019- 6/11/2019 ORFEO, no coincide con el
2596782019 28/10/2019 10:46 00:00 | 005626 1/11/2019 8/11/2019 10:15 radicado de salida
No registra radicado de
26/10/2019 | 12/11/2019 1/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2607432019 N/R 26/10/2019 N/R 28/10/2019 11:18 00:00 N/R N/R 8/11/2019 14:48 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
La peticion ingresé el
2-2019- 26/10/2019 | 19/11/2019 | 1-2019- 8/11/2019 22/10/2019, pero fue
2607672019 005571 26/10/2019 | 22/10/2019 | 28/10/2019 12:13 00:00 | 005658 6/11/2019 | 18/11/2019 17:22 X X asignado 6 dias después hasta
el 28/10/2019
2-2019- 26/10/2019 28/10/2019 | 12/11/2019 | 1-2019- 6/11/2019
2607692019 | 005580 23/10/2019 | 28/10/2019 10:04 00:00 | 005538 |29/10/2019 | 8/11/2019 10:44 X X
No registra radicado de
30/10/2019 | 15/11/2019 1/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2636362019 N/R 29/10/2019 N/R 30/10/2019 10:13 00:00 N/R N/R 14/11/2019 14:50 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
No registra radicado de
30/10/2019 | 15/11/2019 13/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
2644462019 N/R 30/10/2019 N/R 31/10/2019 15:44 00:00 N/R N/R 14/11/2019 11:38 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
No registra radicado de
2647052019 | N/R | 30/10/2019| N/R  |31/10/2010 | 14/21/2019 | 15/11/2019 | e NR | 14/11/2010 | 14/11/2019 ORFEO de ingreso o de salida
08:47 00:00 15:38 razén por la cual no se le
puede hacer seguimiento
El No. de radicado de ORFEO
de ingreso de la peticién, no
1-2019- 1/11/2019 | 26/11/2019 | 1-2019- 19/12/2019 8 ’
2657902019 27761 31/10/2019 | 31/10/2019 | 1/11/2019 12:02 00:00 005964 18/11/2019 | 25/11/2019 1791 coincide con la respu.esta, el
No. De radicado asociado a la
respuesta es 2-2019-005760
Tabla No. 11

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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4.3.3. PQRS mes de diciembre de 2019:

Entrada

Salida

Extempo-
ranea

Respues
tade
fondo

No.
Radicado
del SDQS

No.
Radicado
de
ORFEO

Fecha
de
ingreso

Fecha
rad.
ORFEO

Fecha
registro
sDQs

Fecha
Fecha | i | Fecha | Fecha |\ pad.| FEM@ | pocha | Fecha | .
asigna | . | vencimi finaliz ORFEO de rad. fin o Si
cién | ento | acién ORFEO

No

Si [ No

Observaciones

2664242019

N/R

1/11/20
19

N/R

5/11/20
19

1/11/ | 5/11/ | 26/11/2 | 1/11/ N/R N/R 6/11/ | 13/12
2019 | 2019 019 2019 2019 | /2019

Se observa que, si bien es cierto, la respuesta que se dio al
peticionario se encontraba en términos, la fecha de cierre
del radicado en el SDQS, se realizé un mes después de
haberse dado fin a la actividad.

No se registraron los radicados de ORFEO de entrada ni de
salida por lo que no se pudo realizar seguimiento a la
oportunidad y calidad de la respuesta

2679762019

2-2019-
005878

5/11/20
19

21/11/2
019

6/11/20
19

8/11/ | 12/11 | 2/12/20 | 8/11/ | 1-2019- | 21/11/2 | 13/11 | 23/12
2019 | /2019 19 2019 | 006051 019 /2019 | /2019

La peticidn fue asignada al area responsable 3 dias habiles
después de haber ingresado al SDQS: asi mismo, entre la
fecha de asignacidn y la fecha de inicio de términos hay un
plazo de 4 dias, de los cuales 2 fueron dias habiles, es decir
existe un interregno de tiempo de 5 dias habiles entre el
momento en que ingreso la peticién y el momento en que se
empezd a computar el plazo de respuesta.

Adicionalmente se pudo evidenciar que la respuesta emitida
por la Direccién de Contratacidn, a través del aplicativo
ORFEO tiene una fecha posterior a la sefialada en el
aplicativo SDQS como fecha de finalizacién y como fecha de
fin de actividad; en el mismo sentido el cierre de la peticion
en el SDQS se realizé un mes después de haberse emitido la
respuesta.

2713512019

N/R

8/11/20
19

N/R

12/11/2
019

8/11/ | 12/11 | 2/12/20 | 8/11/
2019 | /2019 19 2019

28/11 | 15/12

N/R N/R /2019 | /2019

Esta PQRS presenta la misma fecha para indicar el ingreso de
la peticidn y su finalizacion

2763202019

2-2019-
006027

15/11/2
019

15/11/2
019

18/11/2
019

18/11 | 18/11 | 29/11/2 | 4/12/ | 1-2019- | 2/12/20 | 28/11 | 4/12/
/2019 | /2019 019 2019 | 006245 19 /2019 | 2019

Esta peticién no presenta respuesta de fondo, toda vez que
la solicitud de la peticionaria no fue dirigida a la entidad
competente para dar respuesta de conformidad con lo
requerido por la Ley 1755 de 2015, en estos casos.
Adicionalmente la peticién fue contestada
extemporaneamente, pues su plazo vencia el 29/11 y fue
absuelta el 2/12/2019.

Finalmente se observa que la fecha de fin de actividad
registrada en el SDQS es anterior a la fecha de emision de
respuesta por parte del area competente.
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Entrada Salida Extfempo- tade
ranea
fondo
No. N.o. Fecha Fecha Fecha | Fecha I.=e‘cr.|a Fecha | Fecha Fecha Observaciones
. Radicado . . inicio . . | . .. |No.Rad. Fecha | Fecha . q
Radicado de : de rad. registro as!g’na térmi vencimi fln‘a'llz ORFEO de rad. fin cierre Si No | Si | No
del SDQS ORFEO ingreso | ORFEO sDQS cion nos ento acion ORFEO
El nimero de radicado registrado por el proceso como el
radicado de ingreso otorgado en el aplicativo ORFEO, no
existe.
20/11/2 21/11/2 | 21/11| 22/11| 12/12/2 | 25/11 25/11 De conformidad con las observaciones efectuadas por el
2799382019 N/R 019 N/R 019 | /2019 | /2019 019 | /2019 N/R N/R /2019 N/R proceso en el SDQS, se surtié un traslado por competencia,
no obstante, no existe registro en el aplicativo ORFEO que
permita hacerle seguimiento a esta PQRS
El proceso no reportd la fecha de cierre de la peticion
La fecha de finalizacién y la fecha de fin de la actividad
registradas por el proceso son incoherentes.
De conformidad con la fecha asignada por el aplicativo
ORFEO el documento de salida es extemporaneo.
2823712019 (2);)26011392; 2551;/2 2561;/2 26&;/2 ;25(41; ;%i; 1661;/2 525(/)1; %)-02603159?: 9/1129/20 52761; N/R X X Se pr.esentan inconsistencia en la fecha de finalizacion de la
actividad, reportada por el proceso en el SDQS y la fecha
registrada por el aplicativo ORFEO en el documento de
salida.
No se reporta fecha de cierre de la actividad en el SDQS.
1-2019- | 12/12/2 No
2825952019 2-2019- | 25/11/2 | 26/11/2 | 26/11/2 | 25/11 | 26/11 | 16/12/2 | 25/11 | 006486 019 27/11 report
006143 019 019 019 /2019 | /2019 019 /2019 | 1-2019- | 23/12/2 | /2019 3
006822 019 X | X No se reporta fecha de cierre de la actividad en el SDQS.
2869402019 2-2019- | 2/12/20 | 2/12/20 | 3/12/20 | 2/12/ | 3/12/ | 16/12/2 | 5/12/ | 1-2019- | 4/12/20 | 13/12 | 5/12/ < «
006246 19 19 19 2019 | 2019 019 2019 | 006278 19 /2019 | 2019
3/12/20 4/12/20 | 9/12/ | 6/12/ | 27/12/2 | 19/12 26/12 | 19/12 No registra radicado de ORFEO de ingreso o de salida razén
2875422019 N/R 19 N/R 19 2019 | 2019 019 /2019 N/R N/R /2019 | /2019 por la cual no se le puede hacer seguimiento
2878442019 3026021698 3/1129/20 3/1129/20 4/1129/20 3;/01129/ ‘;/01129/ 2451;/2 Zéi; (%)02608156 24(/)13/2 ;%1; ;2761; X X Se trata de un traslado por competencia extemporaneo
El No. de radicado registrado por el proceso en el Sistema
Distrital es el de Salida otorgado por ORFEO, no obstante,
revisado el aplicativo se observa que el No. de radicado de
2891742019 2-2019- | 4/12/20 | 4/12/20 | 5/12/20 | 5/12/ | 5/12/ | 18/12/2 | 18/12 | 1-2019- | 18/12/2 | 18/12 | 18/12 ingreso asociado, no corresponde a la respuesta emitida, por
006292 19 19 19 2019 2019 019 /2019 | 006570 019 /2019 | /2019 lo tanto, no se puede verificar los términos en que se emitio
esa respuesta. Adicionalmente la respuesta que se
encuentra cargada en el ORFEO no contiene firma de la
Directora de Territorializacion
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Entrada Salida Extfempo- tade
ranea
fondo
No. N.o. Fecha Fecha Fecha | Fecha I.=e‘c [.‘a Fecha | Fecha Fecha Observaciones
. Radicado . . inicio . . | . .. |No.Rad. Fecha | Fecha . .
Radicado de : de rad. registro as!g’na térmi vencimi fln‘a'llz ORFEO de rad. fin cierre Si No | Si | No
del SDQS ORFEO ingreso | ORFEO sDQS cién nos ento acion ORFEO
El No. de radicado registrado por el proceso en el Sistema
Distrital es el de Salida otorgado por ORFEO, no obstante,
5897042019 | 12019 | 5/12/20 | 5/12/20 | 6/12/20 | 11/12 | 11/12 | 2/1/202 | 18/12 | 1-2019- | 18/12/2 | 31/12 | 27/12 .. ir:;”;i‘ioa:Lii’;'('fjtg’;’cs;:eb:;;‘éz2:elae:gsc;u‘i‘:t;agm‘?gade
30799 19 19 19 /2019 | /2019 0 /2019 | 006568 019 /2019 | /2019 - ! . . o
Adicionalmente el No. de radicado registrado en el Sistema
Distrital como radicado de ingreso otorgado por el aplicativo
ORFEO, no existe, el que corresponde es el 2-2019-006401
2-2019- | 5/12/20 | 5/12/20 | 6/12/20 | 5/12/ | 6/12/ | 19/12/2 | 18/12 | 1-2019- | 18/12/2 | 18/12 | 18/12 "
2899622019 | 006293 19 19 19 2019 | 2019 019 /2019 | 006564 019 /2019 | /2019 X
2-2019- | 5/12/20 | 5/12/20 | 6/12/20 | 5/12/ | 6/12/ | 19/12/2 | 18/12 | 1-2019- | 18/9/20 | 18/12 | 18/12 "
2900022019 | 006294 19 19 19 2019 | 2019 019 /2019 | 006566 19 /2019 | /2019 X
2-2019- | 6/12/20 | 6/12/20 | 9/12/20 | 19/12 | 10/12 | 31/12/2 | 20/12 | 1-2019- | 17/12/2 | 30/12 | 20/12 X M
2906632019 | 006343 19 19 19 /2019 | /2019 019 /2019 | 006558 019 /2019 | /2019
No registra fecha de cierre en el Sistema Distrital, y la
2908222019 (2);)26061395- 6/1129/20 6/1129/20 9/1129/20 52751; 5;51; 15/210/20 N/R 3)62(?()2(?8_ 2/16202 1;2)/210/ N/R X X szii:iizta emitida no trata todos los temas requeridos en la
N/R 9/12/20 N/R 10/12/2 | 9/12/| 10/12| 23/12/2 | 23/12 N/R N/R 20/12 | 23/12 No registra radicado de ORFEO de ingreso o de salida razén
2915592019 19 019 | 2019 | /2019 019 | /2019 /2019 | /2019 por la cual no se le puede hacer seguimiento
N/R 9/12/20 N/R 10/12/2 | 9/12/| 10/12 | 23/12/2 | 17/12 N/R N/R 20/12 | 17/12 No registra radicado de ORFEO de ingreso o de salida razén
2917872019 19 019 | 2019 | /2019 019 | /2019 /2019 | /2019 por la cual no se le puede hacer seguimiento
So188a0010 | 22018 | 9/12/20 | 8/12/20 | 10/12/2 | 20/12 | 10/12 | 23/12/2 | 20/12 | 1-2019- | 20/12/2 | 24/12 | 20/12 ) y \EIL:‘;Ze;ZTe‘:zspjE'E:gg;‘:;i':i:‘;ﬁff:Efn‘:fai‘irzosa‘;:rlaa
006360 19 19 019 /2019 | /2019 019 /2019 | 006806 019 /2019 | /2019 R . "
mujer que firmo el derecho de peticion
2-2019- 10/12/2 | 10/12/2 | 11/12/2 | 16/12 | 16/12 | 8/1/202 | 27/12 | 1-2019- | 26/12/2 | 7/1/2 | 27/12 « M
2927362019 | 006486 019 019 019 | /2019 | /2019 0| /2019 | 006876 019 020 | /2019
El No. de radicado de ingreso de ORFEO asociado, no
1-2019- 12/12/2 | 11/12/2 | 13/12/2 | 12/12| 13/12| 7/1/202 | 27/12 | 1-2019- | 26/12/2 | 3/1/2 | 27/12 X X corresponde a la respuesta emitida, el radicado que
2946382019 | 31511 019 019 019 | /2019 | /2019 0| /2019 | 006879 019 020 | /2019 corresponde es el 2-2019-006439
La respuesta dada al derecho de peticidn fue extemporanea,
sosuezoss| wn ||y | 190 | 132 || s o | ||| ||t e skt ORFEO ot gt i
019 019 | /2019 | /2019 0 000230 20 020 . X e .
No registra fecha de cierre y finalizacién en el Sistema
Distrital
2-2019- | 13/12/2 | 13/12/2 | 16/12/2 | 13/12 | 16/12 | 8/1/202 1-2020- | 13/1/20 | 7/1/2 Esta peticion presenta duplicidad de registro, pues su
2954902019 006453 019 019 019 /2019 | /2019 0 N/R 000229 20 020 N/R X X contenido esta asouad? al radicado No. 1-2020-000230, no
obstante, es extemporanea la respuesta.
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Entrada Salida Extfempo- tade
ranea
fondo
No. N.o. Fecha Fecha Fecha | Fecha I.=e‘c [.‘a Fecha | Fecha Fecha Observaciones
. Radicado . . inicio . . | . .. |No.Rad. Fecha | Fecha . q
Radicado de de rad. registro | asigna térmi vencimi | finaliz ORFEO de rad. fin cierre Si No | Si | No
del SDQS ORFEO ingreso | ORFEO sDQS cion nos ento acion ORFEO
No registra fecha de cierre y finalizacién en el Sistema
Distrital
No registra radicado de ORFEO de ingreso o de salida razén
2969622019 N/R 16/12/2 N/R 17/12/2 | 16/12 [ 17/12 | 9/1/202 N/R N/R N/R 8/1/2 N/R por la cual no se le puede hacer seguimiento, No registra
019 019 /2019 | /2019 0 020 . AN . o
fecha de cierre y finalizacién en el Sistema Distrital
El No. de radicado de salida no se puede revisar en el
aplicativo ORFEO, razén por la cual no se le puede hacer
23/12/2 24/12/2 | 31/12 | 24/12 | 9/1/202 1-2020- | 10/1/20 | 8/1/2 - ; ;
3011742019 N/R 019 N/R 019 /2019 | /2019 0 N/R 000188 20 020 N/R segumlento ala oporFunldad‘y a‘la cgllldad de I? respuesta
No registra fecha de cierre y finalizacion en el Sistema
Distrital
El No. De radicado que se registra como el radicado de
3012802019 | 12019 23/12/2 | 20/12/2 | 24/12/2 | 24/12 | 24/12 | 16/1/20 N/R 1-2020- | 15/1/20 | 15/1/ N/R < |« ingreso del ORFEO no existe
32709 019 019 019 /2019 | /2019 20 000558 20 2020 No registra fecha de cierre y finalizacidn en el Sistema
Distrital
2-2019- | 24/12/2 | 24/12/2 | 26/12/2 | 24/12 | 26/12 | 10/1/20| R | 1-2020- 8/1/202 | 9/1/2 | R < | x No registra fecha de cierre y finalizacién en el Sistema
3018012019 | 006640 019 019 019 | /2019 | /2019 20 000153 0 020 Distrital
No registra radicado de ORFEO de ingreso o de salida razén
N/R 26/12/2 N/R 27/12/2 | 26/12 | 27/12 | 20/1/20 | N/R N/R N/R 17/1/ | N/R por la cual no se le puede hacer seguimiento, No registra
3025772019 019 019 | /2019 | /2019 20 2020 fecha de cierre y finalizacion en el Sistema Distrital
3026332019 2-2019- | 26/12/2 | 26/12/2 | 27/12/2 | 31/12 | 30/12 | 21/1/20 N/R 1-2020- | 8/1/202 | 22/1/ N/R « « N_° rgglstra fecha de cierre y finalizacion en el Sistema
006725 019 019 019 /2019 | /2019 20 000150 0 2020 Distrital
No registra radicado de ORFEO de ingreso o de salida razén
28/12/2 30/12/2 | 31/12 | 30/12 | 21/1/20 20/1/ por la cual no se le puede hacer seguimiento,
3034152013 N/R 019 N/R 019 /2019 | /2019 20 N/R N/R N/R 2020 N/R No registra fecha de cierre y finalizacién en el Sistema
Distrital
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Grafica mayores debilidades evidenciadas segun el reporte del Sistema Bogota Te Escucha:

ANALISIS DE PQRS Il SEMESTRE 2019

4.3.4 Radicados extemporaneos

B RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

® NO SE EMITIO RESPUESTA DE FONDO

m DEFICIENCIAS EN EL REGISTRO DE DATOS
/ ORFEO
CIERRE AUTOMATICO

m TRASLADO POR COMPETENCIA

W RESPUESTAS CORRECTAS

Teniendo en cuenta lo dispuesto por la Ley 1755 de 2015 a continuacion se relacionan los radicados que fueron
contestados de manera extemporanea segun la informacién del reporte del Sistema Bogota Te Escucha, o el
contenido de la misma no era de fondo:

1605552019
2763202019
2823712019
2878442019
2954162019
2954902019
2763202019
2908222019
2918842019

4.3.5 Conclusiones obtenidas de la revision efectuada a la muestra:

Los registros de datos en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en algunas oportunidades
se realiza de manera extemporanea, a continuacion, se detallan las inconsistencias encontradas durante el analisis

de la muestra:

e En algunas peticiones se pudo observar que la asignacion de la peticion al &rea competente para emitir
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respuesta se realizaba de manera tardia, incumpliendo con lo dispuesto en el Manual para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas que reza: “Es de especial relevancia que la oficina que recibe y/o radica la peticion
remita en el menor tiempo posible, la solicitud al area encargada de proyectar la respuesta, esto con el
proposito de llevar a cabo el segundo filtro sobre la competencia desde el punto de vista técnico, bien sea
externo (compete a otra entidad) o interno (compete a otra dependencia) y evitar restarle tiempo al area
competente del tramite y resolucion de la peticion.® En este sentido, se evidenciaron peticiones en las
cuales este proceso tomoé mas de 4 dias hébiles.

Algunos registros de fechas de cierre del tramite en el sistema, no cumplian con lo establecido en el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que establece: “De igual manera, las entidades tendran la
obligacion de proceder al cierre de la peticion en el Sistema, a mas tardar el mismo dia en gue se cumpla
el término legal para dar respuesta. ”+ es asi como se observaron peticiones en las que la fecha de cierre
de la peticion en el sistema se realizd un mes después de la fecha de vencimiento del término para dar
respuesta.

No existe coherencia entre las fechas de finalizacidn de tramite y cierre de la peticion en el sistema y la
fecha otorgada por el aplicativo ORFEO a la respuesta de la peticion.

Se observan algunas peticiones registradas en el Sistema Distrital de Peticiones Ciudadanas, que no
incluian el numero del radicado de ingreso y/o de salida otorgado por el aplicativo ORFEO, o bien los
radicados consignados no existian en el aplicativo, situacion que limit6 la labor de seguimiento realizada
por esta Oficina, imposibilitando realizar control a la oportunidad y calidad de las respuestas otorgadas a
los radicados que presentaban esa particularidad.

Algunas de las peticiones que son redireccionadas directamente por el proceso de atencién a la ciudadania
a través del Sistema Distrital, por no ser de competencia de la Secretaria, no quedan registradas en el
aplicativo ORFEO, lo que impide mantener un control respecto a la cantidad real de peticiones que
ingresan a la entidad durante un determinado periodo.

No existe coherencia entre la informacién reportada por el proceso de atencién a la ciudadania en relacion
con la cantidad de PQRS que ingresaron mensualmente y la informacion que contiene la base de datos del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Segun reporte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en el informe de gestion de
peticiones ciudadanas del Distrito Capital, correspondiente al mes de agosto de 2019, la Secretaria Distrital
de la Mujer no presentd a tiempo el informe mensual de seguimiento a la gestion de PQRS,
correspondiente al mes de julio de 2019.

Respecto a las manifestaciones de agradecimiento, apoyo, y/o satisfaccion, el Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas establece inicamente deberan ser registradas para los fines estadisticos que defina
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

3 (subrayado y negrilla fuera de texto)

4 (subrayado y negrilla fuera de texto)
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Se evidenciaron algunas respuestas emitidas por fuera de los términos legales, cuyo contenido no cumple
con los requisitos de calidad requeridos por la Ley 1755 de 2015.

Se evidenciaron traslados por competencia en los que no se notificaba al peticionario, o no se le informaba
el nuevo nimero de radicado por medio del cual se traslada la peticion.

Se observo un alto porcentaje de peticiones que presentaban errores de registro de datos en el Sistema
Distrital o que no contenian los radicados otorgados por el aplicativo ORFEO tanto de ingreso como de
salida, situacion que limité la labor de seguimiento por parte de la Oficina.

Se realizan cierres automaticos de peticiones, por no completar la solicitud de ampliacion de informacion;
no obstante, se observa que no se le concedid el plazo otorgado al peticionario de conformidad con lo
establecido en el Manual Para la Gestion de Peticiones version 2 que establece:

“Desistimiento por vencimiento de términos: Situacion en la cual el peticionario no completa la solicitud aclaracion de
informacion requerida por una entidad dentro del término establecido (10 dias habiles).

La Entidad decretara el desistimiento por vencimiento de términos y el archivo de la peticion, contra el cual inicamente procede
recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales. Articulo 19 de la Ley 1755 de 2015.

... si se trata de una solicitud en la que la ciudadania debe anexar algiin tipo de documento, es decir, verificar en el acto de
recibo su completitud y en caso de faltar algin requisito, informarlo al ciudadano para que sea complementado en ese mismo
instante, en caso de ser posible, con el animo de evitar solicitudes de aclaracion o ampliacion de informacion posteriores, lo que
acarrea, por un lado la suspension de términos y por otro la realizacidn de tareas por parte del peticionario. Recuerde que el
solicitante puede insistir que se radique la peticion de forma incompleta, en cuyo caso, se debe proceder a su registro.

Si se radico una peticion incompleta a insistencia del solicitante, la entidad debera requerir al ciudadano los documentos faltantes
en el término de 10 dias habiles siguientes a la radicacion. El ciudadano tendré un mes para completar la peticion.

Si el solicitante no aporta los documentos faltantes en el término antes sefialado, la entidad deberd decretar el desistimiento
tacito de la peticién mediante acto administrativo, que deberd ser notificado personalmente y contra el cual, procede el recurso
de reposicion.

La notificacion de la respuesta a las peticiones se podra llevar a cabo a través de medios electrdnicos, siempre que el solicitante
haya aceptado este medio de notificacion. Esta quedard surtida a partir de la fecha y hora en que el solicitante acceda al acto
administrativo, situacion que debera ser certificada por la entidad.

4.3.6 Traslado por Competencia

Se seleccion6 una muestra de las peticiones trasladadas por competencia, encontrando lo que se consigna en la

Tabla No. 13.
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Entrada Salida NOt.I,fI. Ext?mpo-
cacion ranea
No. No.
No. . Radicado | Fecha de Fec.ha Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha . . OBSERVACIONES
Radicado . registro . .. ., L. . Si[No| Si | No
del SDQS de ingreso sDQs asignacion | finalizacion de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
3/7/2019 | 3/7/2019 16/7/2019
1560062019 | N/R 2/7/2019 3/7/2019 14:51 15:42 N/R N/R 4/7/2019 11:27 X X
El traslado no se realizd en los términos
2-2019- 12/7/2019 |22/7/2019 | 1-2019- 24/7/2019 establecidos en el articulo 21 de la Ley 1755 de
1560572019 003581 2/7/2019 3/7/2019 10:35 11:43 003709 18/7/2019 | 31/7/2019 15:34 X X 2015, que establece como plazo maximo el 5 dia
siguiente a la recepcion de la peticion.
12/7/2019 | 15/7/2019 10/9/2019
1605552019 | N/R 5/7/2019 8/7/2019 12:59 11:40 N/R N/R 16/7/2019 06:15 X X
9/7/2019 9/7/2019 4/8/2019
1610092019 | N/R 8/7/2019 9/7/2019 10:53 11:41 N/R N/R 11/7/2019 13:22 X X
Si bien es cierto se notifica al peticionario que se
dio traslado de la peticién al ICBF, los temas
relacionados en el derecho de peticién eran de
competencia de otras entidades, frente a lo cual
se debid remitir en los de términos establecidos
por la Ley 1755 de 2015, articulo 21.
2-2019- 18/7/2019 |31/7/2019 | 1-2019- 16/9/2019 Adicionalmente se pudo observar que dentro de
1667052019 003730 12/7/2019 | 15/7/2019 10:43 08:41 003901 29/7/2019 | 6/8/2019 11:01 X X la peticion, se solicitaba la notificacion de la
respuesta por el Sistema y a las 13 direcciones
que se relacionaron en el escrito, de las cuales
no se relacioné ninguna en el oficio de
respuesta, incumpliendo lo dispuesto en el
numeral 4.3 del Manual para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas
El traslado no se realizd en los términos
establecidos en el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015, que establece como plazo maximo el 5 dia
siguiente a la recepcién de la peticion.
Adicionalmente se observa que en la
notificacion al peticionario no se le informa el
2-2019- 2/10/2019 | 11/10/2019 | 1-2019- 22/10/2019 nimero de radicado por medio del cual se da
2383462019 005227 1/10/2019 | 2/10/2019 14:21 16:42 005263 11/10/2019 | 22/10/2019 10:37 XX traslado de competencia, dificultando la labor
de seguimiento por parte del solicitante.
Asi mismo se pudo evidenciar que la notificacion
de traslado por competencia se realiza mediante
el Sistema Distrital, no obstante que en el escrito
se relaciona la direccion de la peticionaria,
incumpliendo lo dispuesto en el numeral 4.3 del
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Entrada Salida NOt.I,fI. Ext?mpo-
cacion ranea
No. No.
No. . Radicado | Fecha de Fec.ha Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha . . OBSERVACIONES
Radicado . registro . .. ., L. . Si[No| Si | No
del SDQS de ingreso sDQs asignacion | finalizacion de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas
El radicado de ORFEO registrado en el Sistema
1-2019- 2/10/2019 | 2/10/2019 Distrital, no existe por lo que no se puede hacer
2383932019 24768 1/10/2019 | 2/10/2019 15:11 17:03 N/R N/R 4/10/2019 N/R seguimiento a la peticion en cuanto a los
términos de la respuesta
El traslado no se realizé en los términos
establecidos en el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015, que establece como plazo méaximo el 5
dia siguiente a la recepcion de la peticion.
2390392019 (2)025(;1491 1/10/2019 | 2/10/2019 3/10/125({;2 16/10/127?;2 (1)025031198 16/10/2019 | 23/10/2019 19/11/124?2 X X Adi.ci.ona.lr,‘nente sg qbserya que en I.a
notificacion al peticionario no se le informa el
numero de radicado por medio del cual se da
traslado de competencia, dificultando la labor
de seguimiento por parte del solicitante.
Se registra la peticion el 11 de octubre, no
obstante, se asigna al funcionario competente
hasta el 15 de octubre, vulnerando lo
2464782019 N/R 10/10/2019 | 11/10/2019 11/10/2019 | 11/10/2019 N/R N/R 16/10/2019 N/R X X establecido en el Manual para la Gestién de
12:55 16:25 .. ) .
Peticiones Ciudadanas, Version 2.
Adicionalmente no se registra en el Sistema
Distrital, la fecha de cierre de la peticion
10/10/2019 | 10/10/2019 29/10/2019
2465362019 N/R 10/10/2019 | 11/10/2019 1028 10:33 N/R N/R 15/10/2019 16:12 X X
El registro presenta una fecha de cierre de la
peticion en el Sistema Distrital, anterior a la
feche de fin de actividad.
2489542019 N/R 15/10/2019 | 16/10/2019 15/10/2019 | 18/10/2019 N/R N/R 28/10/2019 18/10/2019 X X | Adicionalmente, en el comentario se menciona
10:19 14:14 14:14 . B -
que el traslado se efectia mediante escrito,
pero no se relaciona el nimero de radicado, lo
cual facilita el seguimiento a la peticion.
15/10/2019 | 15/10/2019 7/11/2019
2497382019 N/R 15/10/2019 | 16/10/2019 17:00 17:03 N/R N/R 17/10/2019 11:24 X X
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Entrada Salida NOt.I,fI. Ext?mpo-
cacion ranea
N No. Fecha No. OBSERVACIONES
. . Radicado | Fecha de . Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha . .
Radicado . registro . i Py .. . Si|No | Si | No
del SDQS de ingreso sDQs asignacion | finalizacion de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
La peticion ingresé el 21 de octubre, no
obstante, la asignan a la funcionaria
competente hasta el 31 de octubre,
incumpliendo lo dispuesto en el Manual Para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas; esta
2530972019 N/R 18/10/2019 | 21/10/2019 31/10/1260-(13 1/11/1219‘1‘2 N/R N/R 5/11/2019 20/12/02691155) X X situacién repercute en la extemporaneidad que
’ ’ ' se presenta en el traslado por competencia,
maxime si se tiene en cuenta que al parecer
este traslado se surte directamente a través del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas
N/R 21/10/2019 | 22/10/2019 N/R N/R N/R No se registra en el Sistema Distrital, la fecha
2537892019 19/10/2019 | 21/10/2019 09:25 09:01 23/10/2019 X X de cierre de la peticién
La peticidn ingresé el 22 de octubre, no
obstante, la asignacidn se realiza hasta el 2 de
2/11/2019 | 5/11/2019 4/12/2019 noviembre y la notificacién de traslado de
2557492019 N/R 22/10/2019 | 23/10/2019 15:38 13:43 N/R N/R 6/11/2019 14:59 X X competencia se realiza hasta el 6 de
noviembre, 15 dias después del ingreso de la
peticion.
N/R 24/10/2019 | 24/10/2019 N/R N/R 15/11/2019
2578782019 24/10/2019 | 25/10/2019 05:52 08:35 28/10/2019 15:58 | X X
28/10/2019 | 29/10/2019 12/11/2019
2604742019 N/R 25/10/2019 | 28/10/2019 13:00 14:52 N/R N/R 30/10/2019 00:00 X X
1/11/2019 | 1/11/2019 No se registra en el Sistema Distrital, la fecha
2622702019 N/R 28/10/2019 | 29/10/2019 09:56 11:22 N/R N/R 30/10/2019 N/R X X de cierre de la peticion
2-2019- 31/10/2019 | 6/11/2019 | 1-2019- 13/11/2019
2653612019 | 005737 31/10/2019 | 1/11/2019 11:42 11:25 | 005670 6/11/2019 | 15/11/2019 15:52 | X X
No se evidencia en el Sistema Distrital, la
2-2019- 6/12/2019 | 31/12/2019 | 1-2019- e - Y
2906192019 006318 6/12/2019 | 9/12/2019 12:00 10:03 | 006470 11/12/2019 | 27/12/2019 N/R X X | notificacion efectuada . a la peticionaria del
traslado por competencia
2042242019 N/R | 11/12/2018 | 12/12/2019 | Y/ 12/1270_3 12/ 12/124913 N/R N/R - |13/12/2019| NR | X X
2951962019 N/R 12/12/2019 | 13/12/2019 20/12/0299;2 20/12/1209(1; N/R N/R 24/12/2019 N/R X X
2961962019 | N/R | 16/12/2018 | 17/12/2019 | 1/ 12{)289(1)3 16/ 12/1209;3 N/R N/R - |18/12/2019| NR | X X
2962252019 N/R 16/12/2019 | 17/12/2019 16/1213280.51,2 16/12/1220.12 N/R N/R 18/12/2019 N/R X X
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Entrada Salida NOt.I,fI. Ext?mpo-
cacion ranea
N No. Fecha No. OBSERVACIONES
o Radicado | Fecha de . Fecha Fecha Radicado | Fecha de Fecha fin Fecha . .
Radicado . registro . i Py .. . Si[No| Si | No
del SDQS de ingreso sDQs asignacion | finalizacion de rad. ORFEO | actividad cierre
ORFEO ORFEO
El Niumero de radicado del ORFEO, registrado
1-2019- 18/12/2019 | 18/12/2019 en el Sistema Distrital para la Gestion de
2968302019 32079 16/12/2019 | 17/12/2019 10:47 15:42 N/R N/R 20/12/2019 N/R X X Peticiones Ciudadanas, no existe, por lo cual no
se puede hacer seguimiento a esta peticion
El Niumero de radicado del ORFEO, registrado
1-2019- 18/12/2019 | 20/12/2019 en el Sistema Distrital para la Gestion de
2979862013 31784 18/12/2019 | 19/12/2019 09:01 09:34 N/R N/R 20/12/2019 N/R X X Peticiones Ciudadanas, no existe, por lo cual no
se puede hacer seguimiento a esta peticion
3006062019 N/R 20/12/2019 | 23/12/2019 20/2122./021019 24/2'12./12(?19 N/R N/R 24/12/2019 N/R X X
El traslado no se realizé en los términos
establecidos en el articulo 21 de la Ley 1755 de
26/12/2019 1-2020- 2015, que establece como plazo méaximo el 5
3021362019 26/12/2019 | 27/12/2019 1121 N/R 000174 9/1/2020 17/1/2020 N/R X X dia siguiente a la recepcion de la peticion.
El proceso no registra en el Sistema Distrital la
fecha de finalizacién de la peticion
Tabla No. 13

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
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4.3.7 Conclusiones obtenidas de la revision efectuada a la muestra

e En algunos casos, la asignacion de radicados por parte del proceso de atencion a la ciudadania, al area
responsable de emitir respuesta se realiza de manera tardia, lo cual genera como consecuencia, traslados
por competencia extemporaneos, de conformidad con los términos establecidos en el numeral 21 de la Ley
1755 de 2015.°

e Enalgunas de las peticiones de la muestra, la notificacion que se debe realizar al peticionario, mediante la
cual se informa que la entidad no es competente para resolver su peticion, no contenia el nimero de
radicado por el cual se trasladaba su peticion, vulnerando lo dispuesto en el Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas que reza: ““...es deber de las entidades dar respuesta o informar sobre cualquier
actuacion administrativa al peticionario mediante comunicacion escrita, toda vez que en principio el
peticionario no tiene conocimiento del nimero de su peticién para realizar seguimiento a través del
Sistema. Exceptuando, aquellas solicitudes en las cuales el peticionario autorice su envio de manera
virtual.”

¢ Adicionalmente se observé que en varios radicados el traslado por competencia no se notificaba de manera
escrita al peticionario, a pesar de identificarse en el escrito, la direccion de correspondencia, trasgrediendo
lo preceptuado en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que establece: “Para notificar el
traslado por competencia al peticionario ademas de tener en cuenta el canal de presentacion de la
peticién (canal escrito, presencial, buzon, telefonico, web, aplicacion mdvil, email y redes sociales), se
debe dar atencion a lo que se manifieste dentro del contenido de la peticion o en el formulario de registro
de esta, es decir que, si se indica notificacion fisica y/o virtual, se deber notificar conforme a lo
especificado o consignado en la peticion.”

¢ Nuevamente se observa que varias peticiones presentaban un radicado de ORFEO inexistente, 0
informaban en las observaciones de la peticién que el traslado por competencia se realiz6 mediante escrito,
sin embargo, no se relaciona el nimero de radicado de ORFEOQ, lo que dificult6 la labor de seguimiento
de esta Oficina.

e Se observaron inconsistencias en el registro de datos en el Sistema Distrital, relacionados con la fecha de
cierre o fecha fin de actividad.

4.4 VERIFICACION DE LA PAGINA WEB PRINCIPAL DE LA ENTIDAD — ATENCION A LA
CIUDADANIA

La pagina Web Oficial de la Secretaria Distrital de la Mujer disefié en su banner principal un acceso
directo a la informacién requerida por la ciudadania. Se puede acceder a éste a través del botdn de
atencion a la ciudadania que se encuentra en el siguiente link: http://www.sdmujer.gov.co/. Al respecto
se evidenciaron las siguientes situaciones:

5 Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informaré de inmediato
al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del
término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion
por la autoridad competente. (subrayado y negrilla fuera de texto)
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e Se destaca la actualizacion de la informacidn que se encuentra en el banner de atencion a la ciudadania,
especialmente en lo referente a la atencion virtual y los canales habilitados para la presentacion de
peticiones o solicitudes, con ocasion de la declaratoria de emergencia sanitaria y aislamiento preventivo,

establecido por el Gobierno Nacional

e Se presentan inconvenientes en la consulta del link de la carta de trato digno a la ciudadania

@ No es seguro | sdmujer.gov.co rencia, ciudad

& Inicio La Secretaria * ‘ @ Transparencia y acceso a la informacion pablica « ¥ Actividades permanentes ‘ @ Atencion a la ciudadania «

« Carta de trato digno a la ciudadania Menu Mecanismos de Contacto

ado por administrador el Vie, 07/19/2019 - 10:42am

G‘
@_

Mujer

Jul para buscar

Secretaria Distrital de la  Correo elec

e La Secretaria tiene publicado a través del link de transparencia y acceso a la informacion un botén con la
informacién correspondiente a los tramites y servicios que se brindan en la entidad. No obstante, se
observa que la informacién alli publicada puede inducir en error a la ciudadania, como quiera que los
servicios registrados en el SUIT no son los mismos que se observan en la Guia de Tramites y Servicios.

4.5 INFORMES DE SATISFACCION DE USUARIAS Y PARTES INTERESADAS

En atencion a la informacién que se encuentra publicada en la pagina web de la Entidad a través del banner de
atencion a la ciudadania, se evidenciaron los informes de medicién de satisfaccion de usuarias y partes interesada

correspondientes al 111 y 1V trimestre de 2019.

Al respecto se observa que la gestion mas evaluada por la Ciudadania durante el 11 semestre de 2019, es
la capacitacion de centros inclusion digital con promedio del 30% de los servicios evaluados, en segundo
lugar se encuentra la orientacién, asesoria e intervencion juridica con un 20% Yy la tercera gestién mas
evaluada por las usuarias fue la orientacion y acompafiamiento psicosocial con un 15%.
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Frente a los sitios donde mayor cantidad de servicios se prestan y por ende se presenta mayor cantidad
de evaluaciones por parte de las usuarias, es en las Casas de Igualdad y Oportunidades para las Mujeres
con un 85%; en este sentido, las CIOM mas representativas son las de Bosa, Kennedy y Tunjuelito.

Finalmente, la calificacion obtenida por los servicios brindados de acuerdo a las categorias establecidas
en las encuestas de satisfaccion, arrojan que aproximadamente el 75% de las usuarias considera que la
atencion brindada fue excelente, el 22% buena y el 7% no sabe 0 no responde.

| 5. CONCLUSIONES

5.1 FORTALEZAS

Se destaca el trabajo realizado por el proceso de atencién a la ciudadania en cuanto al seguimiento oportuno de las
peticiones que ingresan a la entidad, de tal suerte que el nimero de respuestas emitidas extemporaneamente o que
no cumplian con las condiciones de calidad, se redujeron durante el 11 semestre de 2019.

La Oficina de Control Interno destaca la actualizacién de la informacion que se encuentra en el banner de atencion
a la ciudadania, especialmente en lo referente a la atencién virtual y los canales habilitados para la presentacién
de peticiones o solicitudes, con ocasion de la declaratoria de emergencia sanitaria y aislamiento preventivo,
establecido por el Gobierno Nacional.

Asimismo, se resalta el desarrollo de actividades de mejoramiento continuo del proceso, en acatamiento de algunas
de las observaciones efectuadas por esta Oficina relacionadas con:

1. Laarticulacion entre el aplicativo ORFEOQ y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.
2. La actualizacion del procedimiento AC -PR- 2 GESTION DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA V5.
5.2. DEBILIDADES
Las debilidades estdn compuestas por dos tipos, la oportunidad de mejora y el hallazgo, cuyas definiciones se
detallan a continuacion:

45.1. Oportunidades de Mejora

De acuerdo con la tipologia de debilidades a continuacion se identifican las oportunidades de mejora evidenciadas
en el seguimiento realizado a los controles del mapa de riesgos del proceso evaluado:
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CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA

No. DESCRIPCION SITUACION Numeral del | oo nsable
Informe
Se recomienda tener en cuenta las disposiciones establecidas por la Secretaria General
. |delaAlcaldia Mayor de Bogoté en el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas 42 Atgr:(?i((:jer?z "
~ | \Version 02, relacionadas con las excepciones de registro en el Sistema Distrital Para ' Ciudadania
la Gestion de Peticiones.
En la muestra seleccionada se observaron demoras en la remision de la peticion al area
encargada de proyectar la respuesta a través del Sistema Distrital, por lo que se
recomienda remitir la solicitud en el menor tiempo posible, esto con el propdsito de
determinar prontamente la competencia y evitar demoras innecesarias en el tramite y
resolucion de la peticion.
Al respecto el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en su numeral 5
5 establece: “Es pertinente anotar que las entidades deben propender por crear las 435 Atsrzgicc')er?c; la
* [ peticiones en el Sistema en el menor tiempo posible a su recepcion, toda vez que el - Ciudadania
inicio de términos de la peticion sera el dia habil siguiente a la fecha del primer
conocimiento de la peticién por parte de cada entidad sin distinguir la dependencia o
area que la hubiese registrado y no la fecha de creacion en el Sistema.
En este entendido, si una peticidn se crea al tercer dia habil, es responsabilidad de la
entidad considerar tres (3) dias menos para atencidn o traslado que los del Sistema,
toda vez que ya ha transcurrido dicho tiempo sin ser registrada en el mismo.”
Respecto al registro de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas, en la muestra seleccionada se evidencio extemporaneidad en
el cierre de algunas peticiones, e incoherencias entre las fechas de fin de actividad,
cierre de tramite y la fecha otorgada por el aplicativo ORFEO al documento de
respuesta; por lo anterior se recomienda dar cumplimiento a lo dispuesto en el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas el cual establece como plazo para el cierre Proceso
3. [de la peticién, a mas tardar el mismo dia en que se cumpla el término legal para dar 435 Atencion a la
respuesta. Ciudadania
Igualmente se recomienda revisar los radicados arrojados por el aplicativo ORFEO,
gue son registrados en el Sistema Distrital, con el propdsito que no se registren
radicados inexistentes, 0 que no se presenten solicitudes que no contienen el radicado
de ORFEO, ya que esta situacion limita la labor de seguimiento y control que se pueda
efectuar a la oportunidad y calidad de las respuestas.
Se observaron inconsistencias en el tramite otorgado por el proceso de atencion a la
, | ciudadania, a las peticiones presentadas por peticionarios no identificados o anénimos, |, , ., Atggg%e;‘; "
" [lo cual contraria lo dispuesto en el Manual Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas., T Ciudadania
numerales 3.4y 4.3
Esta Oficina pudo observar que, en el caso de los traslados por competencia, en la Proceso
5. | mayoria de los radicados objeto de revision, el traslado fue extemporaneo en relacion 43.6 Atencion a la
con el plazo establecido por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015. Ciudadania
Se evidenciaron 9 radicados cuya respuesta no contenia los requisitos de temporalidad Proceso
6. [0 de calidad exigidos por la Ley 1755 de 2015, de conformidad con lo reportado en el 434 Atengic’()jn ala
Ciudadania

Sistema Distrital Bogotd Te Escucha.
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CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA

No. DESCRIPCION SITUACION Numeral del | oo nsable
Informe

Se observa que dentro de la muestra, 10 PQRS fueron cerradas automaticamente en el
Sistema Distrital por vencimiento de términos. Al respecto se recomienda dar
cumplimiento a los términos establecidos en el Manual para la Gestion de Peticiones Proceso

7. [ Ciudadanas Version 2, correspondientes a realizar la solicitud de aclaracion de manera 435 Atencion a la
inmediata si se trata de una peticion verbal, 0 méximo en el plazo de 10 dias si se trata Ciudadania
de otro tipo de peticidn, asi como conceder un mes de plazo al solicitante para
completar su peticion.
Se recomienda realizar una articulaciéon coherente respecto a la informacion que
reporta la Secretaria Distrital de la Mujer en los informes estadisticos mensuales y la Proceso

8. | que se encuentra publicada en el sistema Distrital para la Gestién de Peticiones 4.2 Atencion a la
Ciudadanas, de tal forma que se garantice, no solamente la calidad y oportunidad en Ciudadania
las respuestas, sino la consistencia entre los datos.

4,5.2. Hallazgos

De conformidad con el acervo documental y la informacidn aportada por el proceso y de acuerdo con las Normas
Internacionales de Auditoria, no se realizan hallazgos como resultado del presente seguimiento.

Numeral <
Tema o Palabras | = CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO Area ID LUCHA
Clave Responsable | (reincidencia)
Informe
1. N. A

(ORIGINAL FIRMADO)
Norha Carrasco Rincén
JEFE DE CONTROL INTERNO
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